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Tassa Varusteleka Oy:lle toimeksiantona tehdyssa toiminnallisessa opinnaytetydssa kasitellaan
yrityksen KIERTO-kiertotalouspalvelun Yhdysvaltoihin skaalaamiseen liittyvaa prosessisuunnit-
telua. Kehitysty® on tehty Varustelekalle osana yrityksen USA:n kasvuhanketta. Kasvuhankkeen
myo6ta yrityksen logistiset toiminnot kasvavat Pohjois-Amerikan mantereella yhteistydssa ulkois-
tetun logistiikkapalveluntarjoajan kanssa. Raportissa tarkastellaan kiertotalouspalvelun, paluu-
logistiikan organisoinnin, ulkoistetun logistiikan ja prosessisuunnittelun teemojen leikkauspis-
tettd, johon kehitystyo sijoittuu.

Kehittamistydn paatuotoksena syntyi yrityksen KIERTO-kiertotalouspalvelun suunnitelmallinen
prosessikuvaus yrityksen USA:n kasvuhankkeelle ja prosessikuvaukset yrityksen nykyisista pa-
luulogistiikan prosesseista. Lisaksi yritykselle tuotettiin kilpailija-analyysiraportti USA:ssa
branded resale -palvelua, eli yrityksen omaa vaatteiden takaisinosto- ja jalleenmyyntia harjoitta-
vista yrityksista.

Teoreettinen viitekehys koostuu kahdesta teoriateemasta: prosessiajattelu ja liiketoiminta-
prosessien kuvaaminen, seka kiertotalouden jalleenmyyntipalvelu osana vaatealan liiketoimin-
taa. Naiden teemojen kasittely tuki aiheeseen syventymista ja osiltaan myds tavoiteltujen tuo-
tosten toteutusta. Kehittamistydn metodeina hyédynnettiin yrityksen nykyisten prosessi-
kaavioiden ja sisaisten ohjeistusten aineistoanalyysia, tydseurantaa, service blueprint -tyopaja-
tydskentelya ja benchmarking-metodia.

Tuotoksista muodostui toimivat tukitydkalut KIERTO-palvelun USA:n lanseerauksen, palvelun
suunnitteluun uudella markkina-alueella ja tulevan ulkoistetun logistiikkapalveluntarjoajan kilpai-
lutukseen. Kehitystydn yhteydessa syntyi lisdksi lisaselvityskohtia, joita yrityksen olisi ratkais-
tava ennen kiertotalouspalvelun laajennusta uudelle markkina-alueelle. Kehitysty6é avaa Varus-
telekalla valmiuksia kehittaa kiertotalouspalvelua ja asiakaspalautusten kasittelyd myos Suo-
messa.
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Prosessikuvaus, prosessisuunnittelu, kiertotalouspalvelu, paluulogistiikka, logistiikan ulkoistami-
nen, kansainvalinen kasvu
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1 Johdanto

Globaali talouskasvu ei voi perustua uusien tuotteiden jatkuvaan valmistukseen maapallon rajalli-
sista resursseista. Lineaarinen talousjarjestelma, jossa tuotteet ovat kaytdssa kertakayttoisesti tai
vain vahan aikaa ja jossa jatetta syntyy paljon, uhkaa planeettamme ja yhteiskunnan hyvinvointia.
Luonnonvarojen kulutus on kolminkertaistunut vuodesta 1970, ja sen ennustetaan kasvavan viela
70 prosenttia vuoteen 2050 mennessa. Kiertotalous, jossa pyritddn minimoimaan jatetta ja

resurssien tuhlausta hyddyntamalla ja uudelleenkayttamalla materiaaleja, on noussut keskeiseksi

suunnaksi kohti kestavaa kasvua ja kulutusta. (UN Environment Programme 5.10.2021.)

Kiertotalouteen siirtymiseen vaaditaan mittavaa poliittista ohjausta ja kulutustottumusten muutosta,
mutta myos yritysten rooli yhteiskunnan siirtymassa kiertotalouteen on keskeinen. Yritykset voivat
toimia moottorina kestavien kaytantdjen kehittamisessa ja edistamisessa. Ne voivat luoda innova-
tiivisia ratkaisuja tuotteiden uudelleenkayttéon, kierratykseen ja resurssitehokkuuteen. Lisaksi ne
voivat vaikuttaa merkittavasti kulutuskulttuurin muovaamiseen. "Kiertotalouteen siirtyminen on
paitsi yritystoiminnan kannalta viisasta, myds valttamatonta kestavan tulevaisuuden kannalta”
(Sinervo 16.5.2019).

Suomessa yritysten kiertotalouden liiketoiminta-aste vaihtelee. Osassa yrityksista kiertotalous on jo
kiinted osa tai koko liiketoiminnan perusta. Osa on perehtynyt uuden kiertotalousliiketoiminnan
luomiseen, kun taas toisissa vasta tutustutaan kiertotalouden mahdollisuuksiin. (Kiertotalous-
Suomi 29.1.2024.) Armeijan ylijagdmavaatteita ja retkeilytarvikkeita myyva Varusteleka Oy on
vuonna 2018 lanseeratulla KIERTO-kiertotalouspalvelullaan yksi Suomen kiertotalouden
edellakavijayrityksista. Varustelekan kasvu- ja vastuuttomuuden vahentamisen tavoitteet kulkevat
kasi kadessa yrityksen strategiassa. Kiertotalouden edistdminen on yksi Varustelekan keino
taistella ilmastotuhoa ja ylikulutusta vastaan, tuoden samalla kestavaa kasvua Suomessa ja

tulevaisuudessa my0s uudella markkina-alueella yrityksen laajentaessa toimintaa USA:han.

Téassa toiminnallisessa opinnaytetydssa toteutetaan kaytannon kehitystyd Varusteleka Oy:n
KIERTO-kiertotalouspalvelulle osana yrityksen USA:n kasvuhanketta. Opinnaytetydssa kuljetaan
laajojen ja moniulotteisten teemojen, kuten logistiikan ulkoistamisen, paluulogistiikan, kansainvalis-
tymisen, kiertotalouden, palvelusuunnittelun ja prosessiajattelun lomassa. Ty0ossa keskitytaan kui-
tenkin kiertotalouden liiketoimintamalleista tuotteiden takaisinostoon ja jalleenmyyntiin liittyviin pal-
velusuunnittelun ja paluulogistiikan teemoihin prosessinakokulmasta. Raportissa ja kehitystyossa
on tarkoituksena luoda tasmennetty katsaus ja tavoitellut tuotokset naiden teemojen leikkauspis-

teeseen Varustelekan nykyisessa ja tulevassa toimiymparistossa.



1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Taman toiminnallisen opinnaytetyon paatavoite on luoda Varusteleka Oy:n KIERTO-kiertotalous-
palvelulle prosessikuvaus osana yrityksen USA:n kasvuhanketta. Talla hetkella Varustelekan
KIERTO-palvelu toimii Suomessa koko prosessin, paitsi tuotteiden postituksen osalta, yrityksen
sisdisesti. Tulevassa USA:n toimintamallissa palvelu suunnitellaan toimivan ulkoistetun 3PL (third
party logistics), eli kolmannen osapuolen logistiikkapalveluntarjoajan kautta. Kehitystyon paafokus
on siis tuottaa suunnitelmallinen prosessikuvaus kiertotalouspalvelulle tulevassa USA:n 3PL
-toimintamallissa. Kehitystyoprosessin aikana syntyy lisaksi kuvaukset nykyisista paluulogistiikan
prosesseista: Suomessa toimivasta kiertotalouspalvelusta ja asiakaspalautusprosesseista Suo-

messa ja USA:sta Suomeen.

Nykyisten paluulogistiikan prosessien kuvausten tehtava on toimia perustana opinnaytetyon paa-
tavoitteelle - ymmarrys prosessien nykytilasta luo pohjan tulevan USA-toimintamallin prosessisuun-
nitteluun. Toteutetun USA:n toimintamallin prosessikuvauksen tehtava on toimia visuaalisena
apuna tulevissa 3PL-palveluntarjoajien kilpailutuksissa. Jotta KIERTO-palvelu voidaan lanseerata
markkina-alueelle osaksi verkkokaupan ulkoistettua logistiikkaa, on Varustelekan selvitettava pal-
veluntarjoajien valmiuksia toimia KIERTO-palvelun toimintamallien mukaisesti. Hankkeen edetessa
prosessikuvaukset toimivat tukena tehokkaan yhteistydn suunnittelussa ja toteutuksessa. Proses-
sien kuvaamisen lahtokohdat ja kaytannot pohjautuvat prosessiajattelun ja prosessikuvaamisen
teoriaan, jota kasitelldaan luvussa 2. Kuvauksien toteutukseen hyddynnetaan lisaksi kaytannon ke-

hitystydn metodeja, joita kuvaillaan tarkemmin luvussa 5.1.

Opinnaytetyodlla on liséksi alatavoitteena koostaa kilpailija-analyysiraportti USA:ssa toimivista ul-
koilu- ja vaatealan yrityksista, jotka tarjoavat asiakkailleen KIERTO-palvelun kaltaista kiertotalous-
palvelua. Kilpailija-analyysin ensisijainen tavoite on auttaa Varustelekaa oman tulevan kiertotalous-
prosessin suunnittelussa hyddyntaen kilpailijayrityksilta opittuja kaytantoja. Analyysi auttaa hank-
keen edetessa paitsi prosessisuunnittelussa mutta myds muissa KIERTO-palvelun USA:han lan-
seerauksen liittyvissa strategisissa paatoksissa. Kilpailija-analyysiin hyodynnetaan benchmarking-
metodia, jota kasitelldan luvussa 5.2.1, ja sita tukee vaatealan kiertotalouden teoriaosuus luvussa
3.

Opinnaytety0 rajataan kasittelemaan Varustelekan verkkokaupan osalta vain sen paluulogistisia
prosesseja. Prosessien kuvaaminen on osa prosessijohtamisen ja prosessien kehittamisen laajem-
pia liiketoiminnan teemoja. Tassa opinnaytetydssa ei kuitenkaan porauduta valittujen prosessien
nykytilan kuvaamista ja prosessien tulevaa kulkuhahmottelua syvemmalle. Taman tyon tarkoitus
on mallintaa vain ennalta maaritellyt paluulogistiikan prosessit, ja niiden pohjalta luoda

tulevaisuuden prosessihahmotelma Varustelekan kiertotalouspalvelulle USA:ssa.



Kehitystyosta poissuljetaan myos kasiteltavien verkkokaupan prosessien osalta toiminnanohjaus-
jarjestelmien tarkemmat toiminnot ja Varustelekan ja tulevan 3PL-palveluntarjoajan toiminnan-
ohjausjarjestelmien yhteensovittaminen. Prosessikuvaukset eivat taten tule sisaltdmaan kontakti-
pisteiden ja informaatiokulun lisaksi tarkempaa analyysia vaatimuksista tietovirtojen kululle eri toi-
mijoiden jarjestelmien kesken. Kehitystyossa ei mydskaan perehdyta asiakaspalautusten ja kierto-

tuotteiden osalta niiden laatukontrolli- tai reklamaatioprosesseihin.

Kiertotalouden liiketoimintamalleista tdssa tydssa syvennytdan tuotteen elinkaaren pidentadmiseen,
ja tarkemmin sen toteuttamiseen niin sanottuna branded resale, eli yrityksen omana takaisinosto-
ja jalleenmyyntipalveluna. Opinnaytety® keskittyy myos kiertotalouspalvelun tarkastelun osalta
paluulogistisiin ratkaisuihin, eika tydssa tarkastella esimerkiksi kiertotalouspalvelun markkinointia

tai kannattavuutta.
1.2 Keskeiset kasitteet

Prosessikuvaus (myds prosessikaavio) on tapa kuvata esimerkiksi liiketoiminnan prosessien toi-
minnot graafisesti. Prosessin toiminnot, tietovirrat ja tuotteet kuvataan sovituilla symboleilla. Pro-
sessikaavio auttaa ymmartamaan toimintojen jarjestysta ja niiden valisia riippuvuuksia. Prosesseja

kuvataan eri tarkkuustasoilla eri tarpeita varten. (JUHTA 2012.)

Kiertotalouden branded resale jalleenmyyntipalvelu on yksi kiertotalouden tuotteen elinkaaren
pidentadminen -periaatteen liiketoimintamalleista. Branded resale -palvelussa yritys ostaa kaytettyja
tuotteita asiakkailta hyvitysta vastaan, kasittelee ja jalleenmyy niité asiakkaille jalleenmyyntisivus-
tollaan (Business of Fashion 14.3.2023).

Paluulogistiikka on prosessi, jossa valmistaja tai jalleenmyyja jarjestelmallisesti hyvaksyy ja orga-
nisoi aiemmin toimitetut tuotteet tai osat palautukseen kulutuspaikasta takaisin. Tuotteet palautuvat
mahdollista uudelleenkayttéd, uudelleenvalmistusta, korjausta, kierratysta tai havittamista varten.
(Mangan & Lalwani 2016, 290.)

3PL (third party logistics), kolmannen osapuolen logistiikka on ulkoistettua logistiikkapalvelun-
tarjoajan suorittamaa toimintaa, joka koostuu vahintaan kuljetuspalvelusta. Usein muitakin toimin-
toja voidaan integroida 3PL-yrityksen palvelutarjontaan, kuten varastointia ja varastonhallintaa, tul-
lauspalvelua, paluulogistiikkaa, sekd muita lisdarvoa tuottavia toimitusketjun toimintoja. (Mangan &
Lalwani 2016, 133-134.)



2 Prosessiajattelu ja liiketoimintaprosessien kuvaaminen

Prosessien kuvaaminen linkittyy tiiviisti termiin prosessiajattelu. Prosessiajattelusta, eli prosessien
mallintamisesta, uudistamisesta ja johtamisesta, on muodostunut keskeinen keino liikketoiminnan
kehityksessa ja tehokkuuden parantamisessa. Prosessiajattelu perustuu Harvardin yliopiston tut-
kija Michael Porterin vuonna 1985 tunnetuksi tekemaan arvoketjuanalyysiin (Pohjus 24.1.2022,
9:15-12:40). Lisaksi prosessiajattelun ndhdaan juontavan juurensa japanilaisesta laatufilosofiasta,
joka on vaikuttanut myos lansimaisessa tuotannollisessa toiminnassa (Martinsuo & Blomqyvist
2010, 3).

Prosessiajattelussa yrityksen suoritus- tai kilpailukyvyn nahdaan syntyvan asiakkaan tarpeita tyy-
dyttavista prosesseista — ei yksittaisten toimintojen tai osastojen toiminnan tuloksena. Prosessiajat-
telun nakokulmasta arvonlisays yrityksessa syntyy useiden erilaisten toimintojen muodostamissa
ketjuissa. (Laamanen 2012, 23.) Prosessiajattelu soveltuu hyvin reaaliprosessien tarkasteluun
(Karrus 2003, 210). Reaaliprosessilla tarkoitetaan tuotannontekijéiden hankkimisen, tuotteiden val-
mistamisen ja asiakkaalle myynnin toimintoja, eli niita, joiden avulla tuote tai palvelu saadaan asi-
akkaan kayttédn (Peltoniemi & Piispanen 24.4.2020, 3). Reaaliprosessina logistiikan ja logististen
toimintojen kehityksesta prosessiajattelun kautta on muodostunut tarkeaa (Karrus 2003, 210).
Myés Laamanen ja Tinnila (2009, 12) kuvaavat prosessiajattelun liittyvan laheisesti laatujohtami-

seen, jatkuvaan parantamiseen ja logistiikkaan.
21 Liiketoimintaprosessi kasitteena

Termeille prosessi ja liiketoimintaprosessi on olemassa erilaisia maaritelmia. Laamanen (2012, 19)
tiivistaa liiketoimintaprosessin olevan joukko toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja niiden toteutta-
miseen tarvittavat resurssit, joiden avulla sydtteet muutetaan tuotteiksi. Martinsuo ja Blomqvist
(2010, 4) maarittavat prosessit asiakkaalle lisdarvoa luoviksi tapahtumaketjuiksi, joihin yritys kayt-
taa resursseja. Myos Karrus (2003, 219) tarkastelee liiketoimintaprosessia asiakaslahtdisesti kir-
jassa Logistiikka: liiketoimintaprosesseilla on aina asiakas, joko yrityksen sisa- tai ulkopuolinen,
prosessit ylittdvat organisaatiorajoja eivatka riipu organisaatiorakenteista, ja prosessien suoritus-

kyky arvioidaan aina asiakkaan nakokulmasta.

Liiketoiminnassa puhutaan usein yrityksen ydin- ja tukiprosesseista. Ydinprosesseiksi mielletaan
tana paivana esimerkiksi tilaus- ja toimitusprosessi seka tuotanto, ja tukiprosesseiksi esimerkiksi
henkildstdhallinto ja tietohallinto. Martinsuo ja Blomqvist (2010, 4) tiivistavat ydinprosessien kytkey-
tyvan aina ulkoiseen asiakkaaseen ja tukiprosessien olevan yrityksen sisaisia, ydinprosesseja pal-

velevia prosesseja.



Yrityksilld on olemassa joukko ydinprosesseja, jotka koostuvat yritysta ja sen sidosryhmia lapileik-
kaavista toimintoketjuista. Nama prosessit kytkeytyvat koko yrityksen organisaatiorakenteeseen.
(Karrus 2003, 211; Martinsuo & Blomqvist 2010, 4.) Prosessikarttaa, josta alla esimerkki kuvassa

1, kaytetdan usein kuvaamaan ydin- ja tukiprosesseja osana koko organisaation toimintaa.

YRITYKSEN JOHTO
A
TOIMITTAJAT TUKI- SUUNNITTELU VALMISTUS LOGISTIIKKA MYYNTI JA ASIAKAS-
TOIMINNOT MARKKINOINTI PALVELU

ASIAKASPROSESSI: ASIAKKAIDEN HANKKIMINEN
JA KYSYNTAAN VASTAAMINEN

TUOTEPROSESSI: UUSIEN TUOTTEIDEN KEHITTAMINEN JA LANSEERAUS

TOIMITUSPROSESSI: TUOTTEIDEN VALMISTAMINEN
JATOIMITTAMINEN ASIAKKAALLE

ASIAKKAAT

PALVELUPROSESSI: LISAPALVELUIDEN KEHITTAMINEN
JATOTEUTTAMINEN ASIAKKAILLE

JOHTAMIS- JA TUKIPROSESSIT

Kuva 1. Esimerkki prosessikartasta yrityksen organisaatiorakenteessa (mukaillen Martinsuo &
Blomqvist 2010, 5)

Kuvan 1 prosessikartta kuvastaa esimerkinomaisesti kuvitteellisen yrityksen eri ydin- ja tukiproses-
sien lapikulkevan yrityksen yksikdiden tai osastojen valilla. Prosessikartan rooli onkin hahmottaa ja
esitellda kokonaiskuva organisaation toiminnasta. Esimerkkikuvassa yrityksen prosessit on esitetty
osana organisaatiorakennetta. Usein prosessit kytkeytyvat yrityksen organisaatiorakenteeseen
paamaariensa seka resurssien lainaamisen ja kayton kautta (Martinsuo & Blomqvist 2010, 5).



2.2 Prosessien kuvaamisen periaatteet

Prosessikuvaukset ovat visuaalisia tyokaluja, joilla viestitdan, miten jokin toiminto yrityksen sisalla
kaytanndssa, askel askeleelta toimii. Kun liiketoimintaprosessia lahdetdan kuvaamaan, onkin tar-
kea kerata paljon tietoa siita, miten organisaatiossa toimitaan ja mita kaytannossa tehdaan.
(Twoday 5.5.2021.) Prosessien kuvaamisen avulla havainnollistetaan joko nykyista prosessia tai
tavoiteprosessia ja tarvittaessa tehdaan nakyvaksi prosessin mahdolliset kehitystarpeet (Martinsuo
& Blomqvist 2010, 3).

Prosesseja mallinnetaan yrityksissa erilaisista |ahtdkohdista ja erilaisiin tavoitteisiin. Eri
kayttdtarkoituksista ja tavoitteista huolimatta tarkea periaate on luoda eri tarkoitusten
prosessikuvaukset keskenaan yhdenmukaisiksi. Yhdenmukainen kuvaustapa mahdollistaa paitsi
nykyisten ja tavoiteltavien toimintamallien vertailun myos helpottaa organisaationrajojen sisaista ja
niiden ylittavaa yhteistyéta. (JUHTA 5.10.2012, 3.)

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA) julkishallinnon tarpeisiin luodussa suo-
situksessa prosessien kuvaamisen vaiheet on eroteltu selkeasti (JUHTA 5.10.2012). Naita suosi-
tuksia voi hyvin soveltaa my6s yritysmaailmaan. Martinsuo ja Blomqyvist (2010) tiivistavat proses-
sien mallintamisen keskeiset kaytannot aineistossaan Prosessien mallintaminen osana toiminnan
kehittamistd. Myos Laamanen kasittelee teoksessaan Johda liiketoimintaa prosessien verkostona
prosessien kuvaamisessa huomioitavia askelia, vallitsevia kaytantdja ja suosituksia (Laamanen
2012, 52-89). Talle opinnaytetyodlle relevantteja prosessien kuvaamisen vaiheiden sisaltéa on tii-

vistetty alle hyodyntaen edelld mainittuja lahteitd. Vaiheiden kulkua on lisaksi hahmoteltu kuvaan 2.

Prosessin kuvaamisen vaiheet

. Kaytto-
Prosessin ! : :
, ; tarkoituksen ja Kuvaustavan Prosessin
tunnistaminen . .
: - : kuvaustason valinta kuvaaminen
ja rajaaminen ]
valinta

Kuva 2. Prosessin kuvaamisen vaiheet (mukaillen JUHTA 5.10.2012, 4-6 & Laamanen 2012, 89—
92)



Prosessin kuvaaminen alkaa prosessin tunnistamisesta ja rajaamisesta. Prosessin tunnistaminen
sisaltdad myds prosessin syotteiden ja tuloksien, seka kayttotarkoituksen maarittamisen. (JUHTA
5.10.2012.) Myds Laamanen (2012, 52) painottaa sen maarittamisen tarkeytta, mista prosessi al-
kaa ja minne se paattyy ja suosittelee toimivaksi maarittamisperiaatteeksi prosessin alkavan ja
paattyvan asiakkaaseen. Prosessien tunnistamisen keskusteluun liittyy myos Laamasen mukaan
sen tarkastelu, mitkd ovat prosessien keskeisimmat asiakkaat, tuotteet, syotteet ja toimittajat. Pro-
sessien tunnistamiseen liittyy myds prosessien luokittelu, esimerkiksi edella mainittuihin ydin — ja
tukiprosesseihin. (Laamanen 2012, 52.) Ehean prosessikokonaisuuden varmistamiseksi JUHTA
suosituksessa ohjataan rajaamaan kaikki organisaation ydinprosessit samalla kertaa (JUHTA
10.5.2012, 4).

Kun organisaatio on tunnistanut prosessit, maaritetaan prosessikuvauksen kayttotarkoitus. Ku-
vauksen kayttotarkoitus maarittdd prosessikuvauksen tason. Esimerkiksi perehdytystarkoitukseen
luotu prosessimallinnus vaatii yksityiskohtaisempaa kuvausta kuin johdon tarpeisiin luotava proses-
sikuvaus. Prosesseja voidaan kuvata siis monella eri tasolla, joiden yksityiskohtaisuus vaihtelee.
(JUHTA 5.10.2012, 5.) Prosessien kuvaamisen eri tasoja on kuvattu esimerkinomaisesti kuvassa
3.
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Yksityiskohtaisuus lisaantyy

Kuva 3. Prosessien kuvaustasot (mukaillen JUHTA 2012, 6)

Prosessikuvausten yksityiskohtaisuus lisdantyy, mita tarkempaan kuvaustasoon siirrytaan (kuva 3).
Prosessikartta antaa yleisen kuvan organisaation toiminnasta ja esittaa toiminnot kokonaisuuksit-
tain. Toimintamalli kuvaa prosessihierarkian ja sitoo eri prosessit yhteen kuvaukseen. Prosessin
kulku -taso viestii toiminnan periaatteet. Kuvauksessa ilmenee toiminnot ja suorittajat. Tyon kulku
-taso kuvaa toiminnan tydvaiheet ja se nayttaa yksildllisen tyon. (JUHTA 5.10.2012, 6.) Laamanen
(2012, 81) suosittelee, etta prosessi pitda kuvata niin tarkasti, ettd sen toimintalogiikka kay selville.
Prosesseihin voi liittya satojakin tehtavia, mutta niita kaikkia ei kannata kuvata kaavioon, jonka
avulla tavoitellaan ymmarrysta. Toisaalta, jos kaavion tarkoitus on esimerkiksi tietojarjestelmien ke-
hittdminen tai se on osa monimutkaisempaa ongelmanratkaisuprojektia, tarkka kuvaus on aiheelli-

nen. (Laamanen 2012, 81.)



Seuraavassa vaiheessa valitaan kuvaustapa ja kuvausvaline. Prosessikuvauksiin on olemassa eri
kuvaustapoja ja eri kuvauskeinot sisaltavat useita erilaisia merkintdsymboleja. Yleisesti kaytettyja
kuvaustapoja ovat esimerkiksi vuokaavio, niin sanottu uimaratakaavio ja prosessin tekstimuotoinen
ohjeistaminen (Martinsuo & Blomqvist 2010, 11). Yksi prosessikuvauksissa kaytetyista merkinta-
tavoista on OMG:n (Object Management Group) standardoitu BPMN-maarityksen (Business
Process Modeling Notation) kuvausjarjestelma. BPMN-maaritys sisaltda lukuisia symboleja, joiden
tarkoitus on yhtenaistdd monimutkaistenkin prosessien merkintatapa. (Microsoft 2024.) BPMN-
merkintatapaa suositellaan myds JUHTA Prosessin kuvaaminen -suosituksessa huomattavan raja-
tulla symbolimaaralld ymmarryksen helpottamiseksi (JUHTA 5.10.2012, 10). Esimerkinmukainen
prosessin kulku -tason kaavio mukaillen JUHTA suosituksen (5.10.2012, 9) rajattua BPMN-symbo-
limaaraa on esitetty alla kuvassa 4. Martinsuon ja Blomqvistin (2010, 11) mukaan vuokaavioissa ja
uimaratakaavioissa kaytetaan varsin vakiintuneita merkintatapoja, joista yleisimmat on esitetty ku-

vassa 5.

Prosessikuvaus: Asiakastilauksen kasittely
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Kuva 4. Esimerkki prosessin kulku -tason prosessikaaviosta, jossa BPMN-symboleja.

BPMN-standardin symboleita hyodyntavassa prosessikuvauksessa kuvassa 4 ylla on eritelty suo-

rittajat omille uimaradoilleen. Suorakulmion muotoinen symboli kuvastaa toimintaa ja timantin muo-
toinen symboli kuvastaa kohtaa, jossa toiminnon jatkumisella on eri vaihtoehtoja. Aloitussymboli on
ympyra ohuella aariviivalla ja lopetussymboli on ympyra paksummalla aariviivalla. Toiminnot kytke-

taan toisiin nuolin, ja tietovirran siirto erotellaan katkoviivanuolena. (Kuva 4.)
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Kuva 5. Vuokaavioissa ja uimaratakaavioissa yleisesti kaytettyja symboleja (mukaillen Martinsuo &
Blomqvist 2010, 11)

Kuvan 5 symboleissa on yhtélaisyyksia kuvan 4 valikoituihin BPMN-symboleihin. Aloitus- ja lope-
tuskohtaa kuvataan soikiolla, tehtavaa suorakulmiolla, paatdoskohtaa timantilla ja yhteyksia nuolilla.
Muita yleisesti kaytettyja symboleja on pystylierid, joka kuvastaa tietojarjestelmaa ja sivuttainen lie-
rid, joka voi kuvastaa varastoa. Dataa usein kuvataan vinoneliélla, viive- tai odotushetkea py6-

redpaiselld suorakulmiolla. Dokumentti kuvataan aaltoviivapohjaisella suorakulmiolla (Kuva 5).

Kuvaustavoista ja symboleista, tai niiden tarpeesta, voidaan olla asiantuntijapiireissa eriavaakin

mieltd. Laamanen (2012, 79) kuvailee tuntevansa noin kaksikymmenta erilaista vuokaavioiden piir-
tamistekniikkaa eri symboleineen. Laamasen vahva henkildkohtainen suositus on kuitenkin valttaa
erilaisten symbolien kayttoa, silld ne eivat usein edesauta kuvausten ymmarrysta. Prosessikuvaus-
ten kuvausvalineitad tai -ohjelmistoja on olemassa useita. Niiden tekniset ja toiminalliset ominaisuu-

det ja maksullisuus eroavat toisistaan.

Itse prosessin kuvaamisessa Martinsuo ja Blomqvist (2010, 14) peraankuuluttavat johdonmukai-
suutta ja yksinkertaisuutta - kuvaukseen ei kannata mahduttaa kaikkea, vain onnistumisen kan-

nalta kriittiset toimet. Prosessikaaviot kuvataan vasemmalta oikealle, alkaen asiakkaasta ja paat-
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tyen asiakkaaseen. Materiaali- ja tietovirrat on hyva kuvata erilaisina. Paatoksien teko ja prosessiin
tarvittavat roolit kannattaa kuvata selkeasti. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 15.) Laamanen (2012,
81) puolestaan tuo esiin tekemisen kuvaamisen tarkeyden — prosessikaaviosta tulee dynaaminen,
kun toimintoja kuvataan esimerkiksi "suunnittelee projektin”, kuin "projektisuunnitelma”. Prosessi-
kuvaukset tulisi sisaltaa tunnistetiedot, kuten tekijan, paivamaaran ja hyvaksynnan. (Laamanen
2012, 76.) JUHTA-suosituksen mukaan prosessin kuvaukset koostuvat prosessin perustiedoista,
sanallisesta kuvauksesta ja kaaviosta, jotka tdydentavat toisiaan (JUHTA 5.10.2012, 5). Myds Mar-
tinsuo ja Blomqvist esittavat tekstimuotoisen ohjeistamisen usein taydentavan visuaalisia kuvaus-
tapoja erityisesti osana yrityksen laatujarjestelmaa (Martinsuo & Blomqvist 2010, 12). Prosessin
nykytilanteen kuvaamisessa voidaan hyvin edeta alusta loppuun seuraten arvoa lisaavia tehtavia
seka tieto- ja materiaalivirtoja sellaisena kuin ne kaytannossa toteutuvat. Sen sijaan tavoiteproses-

sissa voi olla hyddyllista edeta lopusta alkuun. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 10.)
2.3 Prosessien kuvaamisen hyotyja ja hyvia kaytantoja

Prosessikuvaukset ovat tehokkaita tyovalineita, joita kaytetaan yrityksessa ohjaukseen, paatoksen-
tekoon ja suunnitteluun. Yksinkertaisuudessaan prosessikuvaukset luovat keinon mallintaa organi-
saation toimintaa, jotta sita voidaan ymmartaa, kehittaa ja analysoida. (JUHTA 5.10.2012, 3; Laa-
manen 2012, 75.) Selkeiden ja yhtenaisten prosessikuvausten avulla organisaatiot voivat paikan-
taa toimintojen pullonkauloja, tarpeettomia askeleita ja tydnkulun viiveita. Kipukohtien tunnistami-
nen on ensimmainen askel kohti prosessien virtaviivaistamista, tehokkuuden lisdamista tai asia-
kaskokemuksen ehostamista. (Prime BPM Software 27.9.2023.) Kun prosessikuvauksia kaytetaan
kehitystydhon luo nykytilan kuvaus tukevan perustan kaikelle tulevalle kehittamiselle. Kun organi-
saatiossa ymmarretdan, miten asiat ovat nyt, on helpompi asettaa tavoitteita jarkevasti. Nykyiset
ongelmat voidaan korjata, kun ne tunnetaan kunnolla, eika uusia ongelmia tule luotua tahattomasti

vain siksi, etta nykytilan ymmarrys on puutteellinen. (Twoday 5.5.2021.)

Liiketoimintaprosessien mallinnus auttaa maarittelemaan myos prosessien omistajuuden ja eri toi-
mintojen vastuun. Jokainen prosessin vaihe voidaan osoittaa tietyille henkilGille tai osastolle, mika
tekee selvaksi, kuka on vastuussa sen toteuttamisesta. Tama vastuullisuus edistdd omistajuus-
kulttuuria ja varmistaa, etta prosessit suoritetaan johdonmukaisesti ja tehokkaasti. Kun tydntekijat
organisaation eri osa-alueilta nakevat oman tydpanoksen prosessin osana, voi osastojen valinen
yhteisty6 tavoitteiden saavuttamiseksi toimia tehokkaammin. Kuvaukset toimivat apuna myds yli
organisaatiorajojen: yhtenaisten prosessikuvausten avulla voidaan kuvata organisaation toiminta-
tapoja, mika auttaa jarjestamaan yhteistyéta ulkoisten sidosryhmien kanssa. (JUHTA 2002, 3;
Prime BPM Software 27.9.2023; Lindfors 10.10.2012.)
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Prosessimallinnusten hyodyt korostuvat, kun kuvaukset ideoidaan ja rakennetaan yhteistyossa.
Talloin tieto saadaan jaettua jo kuvausta tehdessa, yhteinen ymmarrys prosessin kulusta vahvistuu
ja hiljainen tieto tulee konkreettiseksi, kun toimintatapoja kdydaan yhdessa lapi ja ne kirjataan.
Prosessimallinnuksen rakentamiseen on hyva osallistaa eri osastojen, tiimien ja johtoryhman edus-
tajia, joilla on eri tehtavat prosessin toiminnassa. Jokainen liiketoimintaprosessia suunnitteleva ja
sen toteutukseen osallistuva on osa prosessikokonaisuutta. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 15;
Twoday 5.5.2021.)

Jos prosessien ja palvelupolkujen kuvaukset on tarkoitus saada jadmaan osaksi jatkuvaa paranta-
mista, kannattaa niita pitda ajan tasalla ja aktiivisena osana organisaation toimintaa. Prosessi-
kuvauksia on hyva paivittada tarpeen mukaan, jotteivat ne unohdu kertaluontoisina ja yksittaisina
arkistoihin. Niita voi kayttda esimerkiksi henkiloston perehdyttamiseen, tydntekijoiden ohjeistami-

seen, toiminnan kehittdmiseen ja erilaisten IT-projektitoteutusten tukena. (Twoday 5.5.2021.)

Prosessien kuvauksista saadaan suurimmat prosessiajattelun hyddyt silloin, kun niita kaytetaan
isojen kokonaisuuksien ymmartamiseen. Prosessikuvauksia kannattaa tehda pienempina patkina,
muutama prosessi kerrallaan. Mutta pidemmalla tahtaimella jokainen patka kannattaa kuitenkin
asettaa osaksi isompaa kuvaa, selvittaa mita tapahtuu ennen sita ja mihin kaikkeen se vaikuttaa.
Nain organisaatio valttyy tekemasta pienia paikallisesti hyoddyllisia muutoksia, mutta aiheuttavat
pullonkauloja seuraaviin prosesseihin. (Twoday 5.5.2021.) Prosessikuvausten kirjaston kasvaessa
on tarkeada kuitenkin muistaa prosessikuvauksien yhtenaisyys, jotta jokainen kuvaus noudattaa
samaa sovittua mallia. Kun prosessit on kuvattu yhtenaisella, helposti ymmarrettavalla tavalla,
niihin tutustuminen ja kayttd ei vaadi koulutusta tai ohjekirjaa. Samalla yhteistyon suunnittelu ja
toteuttaminen organisaation sisalla ja yli organisaatiorajojen helpottuu. (JUHTA 2012; Lindfors
10.10.2012.)

2.4 Prosessikuvausten hyodyt asiakaspalautusten kehityksessa

Asiakaspalautusten hallinta on yksi liiketoiminnan osa-alue, jonka kehityksen keskiossa on usein
asiakaskokemus — asiakaskokemukseen vaikuttaa oleellisesti prosessien toimivuus. Kateryna
Lysenko-Ryba kirjoittaa kirjallisuuskatsauksessa The Use of Modeling in the Process of Customer
Return Management (2019) paluulogistiikan olevan vaikeasti hallittava liiketoimintaprosessi
(Lysenko-Ryba 2019, 90). Myds Frei, Jack ja Krzyzaniak esittavat tutkimuksessaan Mapping
Product Returns Processes in Multichannel Retailing: Challenges and Opportunities (2022) saman-
linjaisesti: asiakaspalautusprosessit ovat usein monimutkaisia ja ne sisaltavat useita manuaalisia
vaiheita ja eri paatdksiin johtavia tilanteita (Frei ym. 2022, 1). Lysenko-Ryban (2019, 90) mukaan
myyva osapuoli ei useimmiten voi tietda, kuinka paljon tuotteita palautuu takaisin ja missa kun-

nossa tuotteet ovat.
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Yrityksen on tarkeaa valmistautua jokaiseen palautusskenaarioon siten, ettd palautukseen johta-
neesta syysta riippumatta sen kasittelyn lahtdkohtana on tehokas logistiikka ja asiakaskeskeinen
palvelu. Palautusten kasittelyn paaperiaate on mutkattomat, nopeat, asiakaslahtdiset kaytannaét, ja
naiden periaatteiden tavoitteluun ovat prosessimallinnukset omiaan. Prosessimallinukset helpotta-
vat palautusprosessin hallintaa ja asiakaslahtdista kehitysta. Niiden avulla yritys voi tavoitella pie-
nempia prosessikustannuksia, lyhyempaa prosessin lapivientiaikaa, tarpeettoman toiminnan elimi-

nointia ja asiakastyytyvaisyyden parantamista. (Lysenko-Ryba 2019, 90.)
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3 Kiertotalous vaatealan liiketoiminnassa

Vaatetusalan ymparistdvaikutukset ovat yksi suurimmista viime vuosina otsikoihin nousseista glo-
baaleista haasteista. Nykyinen vaatteiden tuotanto-, jakelu- ja kulutusjarjestelma toimii melkein ko-
konaan lineaarisesti. Suuria maaria uusiutumattomia luonnonvaroja kulutetaan vaatteiden valmis-
tukseen, joita kaytetdan usein vain lyhyen aikaa. Esimerkiksi USA:ssa vaatteet pysyvat kaytdssa
vain noin neljdsosan globaalista keskiarvosta. Kayton jalkeen vaatteisiin kaytetyt materiaalit paaty-

vat suurelta osin kaatopaikalle tai poltettavaksi. (Ellen MacArthur Foundation s.a.)

Kiertotalous on vastakohta perinteiselle lineaariselle valmistus-kulutus-havitys ajattelulle, joka kuor-
mittaa ymparistda ja kuluttaa rajallisia maapallon resursseja. Kiertotaloudessa olemassa olevien
tuotteiden ja materiaalien arvo hydédynnetaan mahdollisimman pitkalle lainaamalla, vuokraamalla,
jakamalla, uudelleen kayttamalla, korjaamalla, kunnostamalla ja kierrattamalla. Kun tuote tulee
kayttdikansa tai elinkaarensa paahan, sen materiaalit hyddynnetdan ottamalla ne takaisin kiertoon
uusiksi raaka-aineiksi tai osiksi. Kiertotaloudessa myoés tuotesuunnittelu keskittyy tuotteiden kayt-
téian pidentamiseen ja materiaalien sekad osien tehokkaaseen jalleen hyddyntamiseen. (Euroopan
parlamentti 30.6.2023.)

Kiertotalouden liiketoimintamallit voidaan jaotella seuraavasti viiteen luokkaan: kiertavat raaka-ai-
neet, resurssien talteenotto, tuote palveluna, jakamisalustat ja elinkaaren pidentadminen. Kiertavat
raaka-aineet -mallissa tuotannossa hyédynnetaan kierratettyja ja biopohjaisia materiaaleja ja uu-
siutuvaa energiaa. Mallin periaatteena on lisdksi suunnitella kestavia, korjattavia ja vaivattomasti
kierratettavia tuotteita. Resurssien talteenotolla tarkoitetaan liiketoimintamallia, jossa jatteesta tai
tuotannon sivuvirrasta otetaan talteen kayttokelpoista ja arvoa sisaltavid materiaaleja. Tuote palve-
luna -mallissa tuotteen ostamisen ja omistamisen sijaan asiakas maksaa tuotteen toiminnosta tai
suorituskyvysta, joka tuottaa tuloja palvelu- tai vuokrasopimuksien kautta. Jakamisalustat mahdol-
listavat tavaroiden kayttdasteen kasvattamisen esimerkiksi vuokrauksen, yhteiskayton ja jakamisen
kautta. Elinkaaren pidentaminen -mallissa tuotteen alkuperaista kayttétarkoitusta vaalitaan mahdol-
lisimman pitkaan korjaamalla, huoltamalla, paivittamalla, uudelleen myymalla ja uudelleen valmis-
tamalla. (Sitra & Deloitte 9.2.2022.)

Vaatealalla kiertotalouden toimintamalleja ja mahdollisuuksia voidaan hyodyntaa laajasti. Kierto-
talouden liiketoimintamallit auttavat pitdmaan vaatealan tuotteet ja materiaalit kierrossa pidem-
paan, vahentéaen, ja lopulta eliminoiden uudistuotannon tarpeen. Kiertotalouden liikketoimintamallit
ovat keino vahentaa alan negatiivisia vaikutuksia, luoden samaan aikaan kestavaa liiketoiminnan

kasvua.
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3.1 Vaatealan branded resale, eli takaisinosto- ja jalleenmyyntipalvelu

Vaatteiden uudelleenkaytén mahdollistaminen, esimerkiksi branded resale -palvelun avulla, on yksi
tehokkaimmista keinoista sailyttaa vaatteen arvo. A Circular Economy Handbook -kiertotalous-
oppaan kirjoittaja Catherine Weetman (21.8.2019) tdsmentaa uudelleenkayton olevan kiertotalou-
den tydkaluista ykkosvaihtoehto alasta rippumatta. Uudelleenkayton katsotaan aikaansaavan suu-
rimmat positiiviset ymparistovaikutukset, erityisesti kun otetaan huomioon ilmaston lampeneminen
ja hiilidioksidipaastot. Se on potentiaalisesti myds tehokkain tapa taistella ylikulutusta ja ylituotan-
toa vastaan minimoimalla uuden tuotannon ja luonnonvarojen hyédyntamisen tarve. (European
Outdoor Group 7.11.2022.) Uudelleenkaytté kuuluu kiertotalouden sisimpaan, kaikkein tehokkaim-
paan kiertoon. (Weetman 21.8.2019).

Kiertotalouden
palveluntarjoaja
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Kuva 6. Kiertotalouden prioriteettiset kiertorenkaat ja mahdollistajat (mukaillen Weetman
21.8.2019)

Kuvan 6 diagrammi esittaa kiertotalouden eri kiertomallien vaihtoehdot alkaen ensimmaisesta jaka-
misen ja uudelleenkayton prioriteetista (sisin ympyra). Vahiten suositeltava vaihtoehto kierratys on

uloin ympyra. Kiertotalouden kiertomalleihin ndiden valissa kuuluu huolto ja korjaus, sekd kunnos-

tus ja uudelleenvalmistus. Kiertovirtoja voi hallita alkuperdinen valmistaja tai brandi, kiertotalouteen
erikoistunut palveluntarjoaja tai kuluttajat keskenaan. (Rethink Global 2023.)
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Branded resale -palvelua operoi joko yritys itse, tai palvelua harjoitetaan ulkoistetun, kolmannen
osapuolen kautta. Palvelumallissa yritys vastaanottaa vain oman brandin tai yrityksen myymia tuot-
teita uudelleenmyyntiin. Taten se eroaa esimerkiksi hyvantekevaisyys- tai kaytettyjen vaatteiden
alustayritysten malleista, joissa vastaanotetaan ja jalleenmyydaan vaatteita ja tuotteita useilta vali-
koiduilta brandeilta, tai brandiin katsomatta. (Wrap 16.2.2021.) Palautettujen vaatteiden laatu tar-
kistetaan ja ne myydaan seuraavalle kayttajalle halvemmalla kuin tuotteen alkuperainen hinta uu-
tena. Kaytetyn tuotteen palauttaneelle asiakkaalle toimitetaan korvaus esimerkiksi brandin hyvitys-
krediittina tai osa jalleenmyyntituloista. Tuotteet, joita ei myyda voidaan esimerkiksi palauttaa asi-
akkaalle tai lahjoittaa hyvantekevaisyyteen. (Coscieme, Manshoven, Gillabel, Grossi & Mortensen
2022, 458.)

Branded resale -liiketoimintamallista on ymparistohyaotyjen ja kiertotaloussiirtyman vauhdittamisen
lisdksi hyotya myos brandille itselleen. Kun vaatteet kiertavat kuluttajilta suoraan takaisin yritykselle
ja jalleen uudelleen kayttoon, on yrityksella mahdollisuus kerata kriittista tuote- ja asiakastietoa,
koskien esimerkiksi materiaalien kestavyytta. Kiertotalousmalli kasvattaa myos brandiuskollisuutta
ja brandimielikuvaa vastuullisena toimijana, antamalla samalla mahdollisuuden kasvattaa liikevaih-
toa. (Wrap 16.2.2021; ThreadUp 2024.) ThreadUp Resale Report 2024 -tutkimus vahvistaa, etta
brandien oman second-hand palvelun kayttd on yhta suosittua kuluttajien keskuudessa kuin sosi-

aalisen median tai kuratoitujen kaytettyjen vaatteiden markkinapaikat (ThreadUp 2024).

Yrityksen oman branded resale -mallin toteuttaminen sisaltda hyddyista huolimatta haasteita.
ThreadUp raportin mukaan suurin haaste on inventaario, tai sen riittdvyys, kun kuluttajien palautta-
mien vaatteiden maara on vaikeasti kontrolloitavissa ja ennustettavissa (ThreadUp 2024). Fuchsin
ja Hovemannin (2022) tutkimus ulkoilutuote-brandien kiertotalouden haasteista ja mahdollistajista
(The Circular Economy Concept in the Outdoor Sporting Goods Industry: Challenges and Enablers
of Current Practices among Brands and Retailers) vahvistaa inventaariohaasteen erityisesti kesta-
viksi valmistettujen tuotteiden kohdalla: kuluttajat kiintyvat tuotteisiin ja kayttavat niitd pidempaan,

jolloin tuotteet eivat palaudu jalleenmyytaviksi (Fuchs & Hovemann 2022, 9).

Branded resale, tai muun kaytettyjen vaatteiden myynnin ei voida aina mydskaan katsoa olevan
taysin aukoton tie vaatteiden ylituotannon ja ylikulutuksen kitkemiseen. Ongelmakohdista kirjoittaa
myds Eettisen kaupan puolesta ry:n (Eetti) vimeaikaisessa artikkelissaan 17.4.2024. Artikkelissa
esitetdan, etta vaikka jo olemassa olevan vaatteen ostaminen on ympariston kannalta parempi va-
linta, saattaa se houkuttaa herateostoksiin ja huonolaatuisten vaatteiden kauppaamiseen. Lisaksi
suurimmalle osalle vaateketjuista kaytettyjen tuotteiden myynti on artikkelin vaittdman mukaan vain
vastuullisuusmielikuvan kiillotusta. Varsinkaan pikamuotiyrityksille kaytetyt vaatteet eivat ole talou-

dellisesti merkittavassa roolissa, vaan liikevoitto saadaan nyt ja tulevaisuudessa uusien vaatteiden
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myynnista. Artikkeli argumentoi kaytettyjen vaatteiden second-hand myynnin voivan

potentiaalisesti vaikuttaa vaatteiden ostokayttaytymisen vauhdittajana. Uusia vaatteita saatetaan
nahda oikeutetuksi ostaa hyvalla omallatunnolla lisda, koska kaytetyista vaatteista paasee eroon
helposti. (Eetti ry 17.4.2024.) Eetti ry kiteyttda sen, miten second-hand vaatteiden myynti toimisi

parhaiten:

Second-hand on parhaimmillaan sita, ettd ostetaan tarpeeseen hyvalaatuinen vaate, jota kdy-
tetdan — ja tarvittaessa korjataan — pitkdan. Kaytettyjen vaatteiden ostaminen ja myyminen
ei ole siis automaattisesti kestavaa, mutta voimme rakentaa siita sellaista: niin omien myynti-
ja kulutusvalintojen kautta, mutta myds vaatimalla alan yrityksilta paljon nykyistd suurempia
muutoksia liiketoimintamalliin, esimerkiksi konkreettisia kiertotaloustekoja lisaamalla. Second-
handin tulee korvata uusien vaatteiden tuotantoa, eika lisata sita. (Eetti ry 17.4.2024.)

3.2 Paluulogistiikan rooli vaatealan branded resale -kiertotalouspalvelussa

Logistiikan rooli on olennainen kiertotalouden liiketoimintamallien onnistumisessa, vahvistaa Tek-
nologian tutkimuskeskus VTT:n AARRE-projektin havainnot (VTT 7.2.2020). Kiertotalouden peri-
aatteisiin kuuluu tuotteiden, pakkausmateriaalien ja muiden resurssien palauttaminen kiertoon. Pa-
luulogistiikka mahdollistaa taman prosessin sujuvan ja tehokkaan toiminnan, varmistaen kiertavien
tuotteiden ja materiaalien asianmukaisen kasittelyn ja saatavuuden eri sidosryhmien kesken. Kier-
totalouden materiaalien paluulogistiikan organisointi ja tuotteiden palauttaminen takaisin kayttoon

voivat kuitenkin olla hyvin monimutkaisia prosesseja.

Vaatealalla kiertotalouspalvelun paluulogistiikka eroaa huomattavasti lineaarisen ajattelun lahto-
logistiikasta, eli uuden tuotteen kerailysta ja lahettamisesta asiakkaalle. Kiertotaloustuotteiden ka-
sittelyn eroja on muun muassa volyymien ennustettavuuden haasteet, tuotteiden laadunvaihtelu ja
kasittelysta aiheutuvat piilokustannukset. Nykyisellaan logistiikkaverkostot ovat lisaksi rakentuneet
lineaariseen yhdelta-usealle malliin, jolloin keraily ja toimittaminen usealta kuluttajalta yhdelle yri-
tykselle ei ole suoraviivaista. (Bernon, Tjahjono & Ripanti 2018, 4). Branded resale -mallin voidaan-
kin katsoa olevan yksi potentiaalisesti eniten brandilta itseltdan resursseja vaativista kiertotalouden
liketoimintamalleista. Myds Coscieme ja muut (2022, 458) nostavat esiin takaisinosto- ja jalleen-
myyntipalvelun logistiikkaan liittyvid haasteita: yrityksille aiheutuu tyypillisesti huomattavia kustan-
nuksia takaisinostetuista ja jalleenmyytavien vaatteiden kerayksesta ja lajittelusta. Suhteessa kus-

tannuksiin, jalleenmyytavien vaatteiden tulot ovat alhaiset.

Fuchsin ja Hovemannin (2022) tutkimus avaa logistiikan mahdollisuuksien olevan avainasemassa
reuse, eli elinkaaren pidentamisen -kiertotalousmallien toteutuksessa. Nykyisessa lineaarista kulu-
tusta tukevassa toimitusketjurakenteessa kumppanuus recommerce -liiketoimintaan (eli kaytettyjen
tuotteiden jalleenmyyntiin) erikoistuneen toimijan kanssa voi optimoida palautus- ja kasittelyproses-
seja (Fuchs & Hovemann 2022, 10). Myés Bernon ja muut (2018, 17) korostavat kollaboraation

olevan tarkea elementti kiertotalouden paluulogistiikan optimoinnissa: kiertotalouden toimitusketjut
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on tehokkainta suunnitella siten, ettd kolmannen osapuolen yritykset eivat ainoastaan keraa ja toi-
mita kaytosta poistettuja tuotteita kierratykseen, vaan erikoistuvat tuotteiden lisdarvon sailyttami-
seen. Kiertotalouteen erikoistuneet logistiikkayritykset voivat esimerkiksi kunnostaa tuotteita takai-
sin kiertoon. Kun kiertotalouden markkinat, asiantuntemus ja infrastruktuuri edistyy, myds kierto-
talouden paluulogistiikan ja kiertotuotteiden arvon sailyttavan verkoston voidaan odottaa edistyvan.
Talloin kiertotalouden paluulogistiikan verkostotoiminta voi normalisoitua pelkasta jalkiajatuksesta

ja liiketoiminnan menoerasta liikketoiminnan kasvun edesauttajaksi (Sarkins & Dou 2017, 131).
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4 Kehittamistyon lahtokohdat

Opinnaytetydn aihe syntyi syyskuussa 2023 aloittamassani osa-aikaisessa suuntautumisharjoitte-

lussani toimitusketjun hallinnan projektikoordinaattorina Varusteleka Oy:lle. Roolissani tydskentelin
Varustelekan America First (suomeksi Amerikka ensin) -hankkeen USA:n 3PL-toimintamallin logis-
tisten toimintojen suunnittelutehtavissa. Harjoittelijana minulle annettiin mahdollisuus vaikuttaa pal-
jon tulevan toimeksiantona tehtavaan opinnaytetyoni tyyppiin ja aiheeseen, silla edellytyksella, etta

tyd hyodyttaisi yrityksen America First -kasvuhanketta.

Opinnaytetyoksi sopivaa kehitysprojektia ideoitiin yhdessa Varustelekan toimitusketjujohtajan ja
yrityksen vastuullisuudesta vastaavan kehityskoordinaattorin kanssa. Paadyimme yhdessa projek-
titydhon, jonka paatuotoksena syntyisi kiertotalouspalvelun prosessikuvaus USA:n tulevassa ul-
koistetun logistiikan toimintamallissa. Toiveena oli lisaksi toteuttaa kilpailija-analyysi samantyylista
kiertotalouspalvelua USA:ssa harjoittavista yrityksistd. Koska tavoitteena oli siis muodostaa konk-

reettinen tuotos toimeksiantajalle, toteuttamistavaksi valikoitui toiminnallinen opinnaytetyo.

Valittu aihe ja sen toteuttaminen toiminnallisena opinnaytetydna olivat oivallisia my6s oman kiin-
nostukseni, aikaisemman osaamiseni ja oppimistavoitteideni kannalta. Logististen prosessien mal-
linnus ja kiertotalouden liiketoimintamallien kehitys seka kansainvalinen kasvu ovat vahvoja mie-
lenkiintoni ja uratoiveideni kohteita. Aikaisempi tydkokemus ja tutkinto-opintojeni aikana hankittu
osaaminen voimistaa vahvasti aiheen perusymmarrystani. Opinnaytetydn myota tavoitteeni on op-
pia logististen prosessien ja kiertotalouden aihealueista, organisaation sisdisesta kehitystyosta ja

kansainvalisen kasvun ohjaamisesta.
4.1 Varusteleka Oy, America First -kasvuhanke ja KIERTO-kiertotalouspalvelu

Varusteleka Oy on vuonna 2003 perustettu modernin armeijatavaran, retkeilyn ja armeijaylijgdman
erikoisliike. Varustelekan tdmanhetkiseen tuotevalikoimaan kuuluu tuhansia tuotteita, jotka koostu-
vat taktisista sotilastoimintaan seka ulkoiluun ja retkeilyyn suunnatuista vaatteista ja -varusteista.
Varusteleka palvelee asiakkaitaan Helsingissa sijaitsevan myymalan ja verkkokaupan kautta ym-
pari maailman. Varusteleka on 20 vuoden toimintahistoriansa aikana kasvanut yhdeksi Euroopan
suurimmista alallaan. (Varusteleka s.a.a). Viimeisimman tilinpaatostiedotteen mukaan Varustele-
kan verkkokauppa tuottaa yrityksen myynnista 76 % ja Suomen jalkeen suurin liikevaihto-osuus
tulee myynnistd USA:han (Varusteleka 4.5.2023).
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Myynnin kasvu USA:han ja toisaalta kasvavasta myynnista koituvat kustannukset ovat siivittaneet
edellytyksia palvella USA:n asiakkaita tehokkaammin. Yrityksen vision mukainen Total World
Domination (suomeksi taydellinen maailmanvalloitus) on pitanyt jo useamman vuoden sisallaan
termin America First. Yrityksen viimeisimman julkaistun 2023—-2025 strategiaraportin mukaan
hanke on edennyt USA:n tytaryhtion perustamisen valmisteluun ja optimaalisen 3PL-varastointi ja -

toimitusmallin suunnitteluun (Varusteleka 11.1.2023).

USA:n valloituksen kasvuhanketta on vauhdittanut Varustelekalla paitsi kasvutavoitteet myos yri-
tyksen vastuuttomuustyd. Vastuuttomuusty® on yrityksen omien sanojen mukaisesti strategista
tydta, jonka tarkoitus on vahentaa yrityksen vastuuttomuutta, kuten toiminnasta aiheutuvia paas-
téja ja muita ymparistdvaikutuksia (Varusteleka s.a.b.). Varusteleka kertoo yrityksen paastdjen
koostuvan paaosin tuotteiden tuottamisesta ja tilausten lahettdmisestd ympari maailmaa. Jalkim-
maiseen syyna on yrityksen mukaan lentorahti, korkeiden myyntilukujen vuoksi erityisesti
USA:han. USA:n varastointi ja kuljetusjarjestelyjen uudelleen organisointi USA:n mantereelle ul-
koistetun 3PL-yhteistydkumppanin kautta on siten osa logistisissa ketjuissa syntyvien paastojen

minimoimista. (Varusteleka 3.6.2023.)

KIERTO-kiertotalouspalvelu on yksi Varustelekan tavoista taistella ilmastotuhoa ja ylikulutusta vas-
taan. Kiertotakuun piiriin kuuluvat tuotteet on suunniteltu kestdmaan kayttajalta toiselle, ne sailytta-
vat kayttdarvonsa kaytettynakin. Kuntoluokituksen mukaan palautetut KIERTO-tuotteet arvioidaan
"kaytetyksi” tai “rankasti kaytetyksi’. Tuote ostetaan takaisin myyntiin seuraavalle kayttajalle myy-
jan saadessa tuotteen alkuperaisesta hinnasta 50 % tai 20 % krediitteind Kantasika-asiakastilil-
leen. KIERTO-palvelun tavoite on vahentaa tuotteiden tuotannosta syntyvia ymparistékustannuk-
sia, mahdollistamalla samalla tuotteella useamman asiakkaan tarpeiden tayttamisen. Palvelulla
Varusteleka haluaa ohjata kuluttajista kayttajia, jotka pitavat huolta ostetusta tuotteestaan, jotta se
kestaa useitakin kayttokierroksia. (Varusteleka 2023a; Varusteleka s.a.c.) Kiertotalouspalvelun lan-
seeraaminen ja sen jatkuva kehittdminen liittyvat myds vahvasti Varustelekan tehtavaan olla hy-
vien puolella - "puolueettomille riittéisi, ettei maailmaan tule lisda pahaa. Hyvien puolulaiset nake-

vat vaivaa, ettd maailmassa olisi enemman hyvaa” (Varusteleka s.a.a).
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4.2 Toimialakuvaus ja alan kiertotaloustrendit USA:ssa

Taktisten varusteiden ja vaatteiden seka ulkoilu- ja retkeilyvarusteiden ja -vaatteiden markkinat
ovat USA:ssa suuret ja kasvavat. Technavio:n analyysin (2022) mukaan globaalissa mittakaavassa
vuosittaista kasvua tulevien vuosien aikana alalla ennustetaan yli 5 %. Suurin kasvua ajavista
markkina-alueista on USA, jonka ennustetaan tuottavan kasvusta 29 %. Toimialan markkinat ovat
hajanaiset, ja useat toimijat hallitsevat markkinaosuutta. (Technavio 2022.) Yhdysvalloista 16ytyy
lukuisia liikevaihdoltaan pienemmista aina jattimaisiin ulkoiluun- ja retkeilyyn erikoistuneita
bréandeja, kuten Patagonia, Columbia Sportswear ja The North Face (Nelson 29.1.2024). Taktisiin
sota- ja viranomaistoimintaan suunnattuihin vaatteisiin ja varusteisiin erikoistuneita
Yhdysvaltalaisia brandeja ovat esimerkiksi Crye Precision (Crye Precision s.a.) ja Eagle Industries
(Eagle Industries 2024). Lisaksi USA:ssa toimii muutamia, jotka erikoistuvat osiltaan molempiin -
korkeatasoisiin ulkoiluvarusteisiin ja -vaatteisiin, seka armeija- ja viranomaisvalikoimaan. Naita

ovat esimerkiksi Outdoor Research ja Arc’Teryx (Denisov 2024).

Yhdysvaltalaisten ulkoilu- ja retkeilybrandien joukossa on useita, jotka hyddyntavat kiertotalouden
toimintamalleja osana liiketoimintaa ja vastuullisuustavoitteitaan. Monet artikkelit ja vastuullisuus-
analyysit listaavat esimerkiksi Patagonia:n, REI Co-op:in ja The North Face:n kiertotalouden ja
kestavan kehityksen edellakavijoiksi muoti- ja vaatealalla (Russo 22.7.2022; Kearney 26.5.2023;
Ecochain 24.1.2024). Ulkoilu- ja retkeilybrandit hyddyntavat kiertotalouden liikketoimintamalleista
(kiertavat raaka-aineet, resurssien talteenotto, tuote palveluna, jakamisalustat ja elinkaaren piden-
taminen) melkeinpa jokaista, joita esiteltiin tarkemmin teorialuvussa 3. Yleisempia on erityisesti
vaatteiden ja varusteiden elinkaaren pidentaminen tuotesuunnittelun, korjaus- ja huoltopalvelun,
seka jalleenmyynnin keinoin. Monet hyddyntavat myos kiertavia raaka-aineita — tuotteita suun-
nitellaan helposti korjattavaksi tai kierratettavaksi ja uusia tuotteita valmistetaan kierratetyista ja

biopohjaisista materiaaleista (Vigliotta 28.1.2022.)

Yhdysvalloissa on jo jonkin aikaa ollut liikehdintdd kohti tekstiilien tuottajavastuuta (extended
producer responsibility, EPR), joka saattaa lisata vaatebrandien kiertotalousaloitteita. Tekstiilien
tuottajavastuu tarkoittaa kaytannossa sita, etta tekstiilituotteiden valmistajat, maahantuojat ja jakeli-
jat vastaisivat tuotteiden jatehuollosta, erilliskerayksesta, lajittelusta ja kierratyksesta tai niista ai-
heutuvista kustannuksista (Gadda 7.7.2023). Yhta konkreettisiin paatdksiin kuin EU:n jatedirektiivin
viimeaikaiset muutokset ei USA:ssa olla vield paasty. EU:ssa tekstiilien erilliskerays kierratykseen
aloitetaan tammikuusta 2025 ja direktiiviin on ehdotettu lisdmuutoksia koskien tuottajavastuuta
tekstiilien valmistajille ja maahantuojille koko tuotteen elinkaaresta (Euroopan parlamentti
14.3.2024). USA:ssa eri kasittelyvaiheissa olevia merkittavimpia lakiehdotuksia on Kalifornian osa-

valtiossa Responsible Textile Recovery Act (laki tekstiilien vastuulliseen talteenottoon) ja New
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Yorkin osavaltiossa muutosehdotus osavaltion ymparistonsuojelulakiin, joka pyrkii tekstiilien laajen-
netun tuottajavastuun (EPR) perustamiseen. American Circular Textiles Group (ACT) on myos
avoimesti vaatinut USA:n ymparistdnsuojelulaitosta (EPA, Environmental Protection Agency) tiu-
kentamaan tuottajavastuulakia koskemaan myos tekstiileja. (The New York State Senate 2023;
California State Senate 27.2.2023; Mowbray 4.8.2023.)

ThreadUp recommerce alustan 2024 julkaiseman tutkimusraportin mukaan second-hand tuotteiden
suosio on jatkanut nousuaan yhdysvaltalaisten kuluttajien keskuudessa. Tutkimuksen mukaan
vuonna 2023 Yhdysvaltain kaytettyjen vaatteiden markkinat kasvoivat seitseman kertaa nopeam-
min kuin uusien vaatteiden vahittaiskauppa. Kaytettyjen vaatteiden jalleenmyynnin markkina-arvon
arvioidaan kasvavan 73 miljardiin dollariin vuoteen 2028 mennessa keskimaarin 11 %:n vuosi-
kasvuvauhdilla. (ThreadUp 2024.)

4.3 Kehittamistehtavan merkitys ja onnistumisen mittarit

Taman opinnaytetydn produktina syntyvat prosessimallinnukset tulevat olemaan tarpeellisia ja tar-
keita tuotoksia Varustelekalle. Kadytdnndssa KIERTO-palvelun prosessikuvauksesta muodostuu
tydkalu America First -hankkeen paluulogististen ratkaisujen suunnittelussa ja toteutuksessa. Ny-
kyisten paluulogistiikan prosessien mallinnus antaa Varustelekalle yhtenaisen visuaalisen keinon
ymmartaa nykytilaa ja optimoida tydnkulkuja ja toimintatapoja yrityksen laajentaessa fyysisia toi-
mintojaan uudelle markkina-alueelle. Benchmarking-analyysi antaa havainnollisen pohjan kehitetta-

vissa olevalle toiminnolle, eli kiertotalouspalvelun skaalaukselle Yhdysvaltoihin.

Kasvuhankkeissa prosessienkuvaaminen on hyodyllinen apuvaline. Kuten luvussa 2.3 kuvataan,
prosessien kuvaaminen kannustaa asiakaslahtdiseen Idhestymistapaan prosessien ja palveluiden
suunnittelussa. Varusteleka voi hyddyntaa prosessikuvausta 3PL (third party logistics), eli ulkoiste-
tun logistiikkapalveluntarjoajien kilpailutusprosessissa. Kuvaus 3PL-toimijan roolista osana kierto-
talouspalvelun prosessia auttaa erityisesti kartoituksessa siita, miten potentiaalinen yhteistyokump-
pani pystyy tarjoamaan tarvittavia toimintoja kiertotalouspalvelun toteuttamiseen. Kuvaukset nykyi-
sista paluulogistiikan prosesseista voivat toimia osana Varusteleka Oy:n sisaista palvelun ja toimin-
nanohjauksen kehitysta ja integraatiota 3PL-palveluntarjojan varastoinnin ja logistiikan tiedon-
kulussa. Niiden avulla voidaan myds identifioida mahdollisia haaste- tai liséresurssitarvekohtia
organisaation kasvaessa. Laajemmasta perspektiivista tarkastellen tuotokset edesauttavat yrityk-
sen kiertotalouspalvelun laajennusta, joka puolestaan edistaa yrityksen vastuullisuutta seka asiak-

kaiden sitoutumista.

Onnistuneena opinnaytetyon tavoitellut prosessikuvaukset ovat selkeita ja todenmukaisia kuvauk-

sia nykyprosesseista ja suunnitellusta kiertotalouspalvelun prosessista USA:ssa. Tiivis benchmar-
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king-raportti auttaa paitsi kiertotalouspalvelun prosessisuunnittelussa, myds tulevissa palvelun
skaalaamiseen liittyvissa paatoksissa. Opinnaytetydn tuotoksista on tarkoitus muodostua laaduk-
kaita visuaalisia kuvauksia ja kdytannon tydkaluja, joita voi aidosti hyddyntaa USA:n kasvuhank-

keessa, esimerkiksi logistiikkakumppanien kilpailutuksissa.
44 Kehittamistyon suunnitelmakuvaus

Opinnaytetydtyyppina toiminnallinen opinndytetyd kehittaa yrityksen toimintaa, toimintatapoja tai
jotakin konkreettista tuotosta (Haaga-Helia ammattikorkeakoulu 2022, 1). Toiminnallisen opinnay-
tetydn kehittamistyd toteutetaan yhdessa tydeldamakumppanin kanssa tiettyyn sovittuun tarpee-
seen. Toiminnallinen ty® koostuu kehittavalla ja tutkimuksellisella otteella tehdysta tuotoksesta ja
kehitystyota tukevasta raportista, joka kuvaa tuotokseen liittyvaa l1ahtdékohtia, valintoja ja ratkaisuja
perustellusti. Tuotoksen toteutusta tukee paitsi aiheeseen liittyva asiantuntija- ja teoriatieto myds
menetelmallisin keinoin saatu ammatillinen henkildkohtainen tieto. (Kostamo, Airaksinen & Vilkka

2022, luku 1.2). Muodostamaani kehittdmistydn suunnitelmaa ja menetelmavalintoja esitelldan alla.

Kehitystyd, joka johtaa opinnaytetydn tavoiteltuihin tuotoksiin, suunniteltiin toteutettavan joulukuun
2023 ja maaliskuun 2024 vélisena aikana. Tuotoksen toteutusta tukevia menetelmia punnittiin yh-
dessa Varustelekan kehityskoordinaattorin kanssa, joka toimi opinnaytetydprojektin ohjaajana toi-
meksiantajayrityksen osalta. Kehitystyéta harkittiin toteutettavan aluksi palvelumuotoiluna. Taysin
kayttajalahtdiseen palvelun uudelleen muotoiluun palvelumuotoilun keinoin ei Varustelekalla kui-
tenkaan tarkemmin tarkasteltuna ollut tarvetta. Mydskaan asiakasymmarrykseen esimerkiksi
USA:n asiakkaiden haastatteluina ei ollut vaadittavia ajallisia resursseja. Kiertotalouspalvelua ei
lahtokohtaisesti ollakaan Varustelekalla talla hetkella muotoilemassa uudelleen, vaan olemassa
olevaa palvelua ollaan sovittamassa uuteen logistiseen toimintamalliin. Kehitystydhon paadyttiin
lopulta yhdistamaan omatoimisia analyysimetodeja, aineiston keruuta seka yhteisallisia kehittamis-
metodeja. Projektitydn viimeisteltya lahestymistapaa, kehitystydn hahmoteltua kulkua, siihen suun-

niteltuja kehitysmetodeja ja sen vaiheissa syntyvia tuotoksia on havainnoitu alla kuvassa 7.
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Kuva 7. Opinnaytetyon kehitystyon suunniteltu kulku

Kuvassa 7 havainnoidun kehitystydon ensimmaisen vaiheen (kaavion ylaosa) perimmainen tarkoitus
on muodostaa mahdollisimman kattava kuva nykyprosesseista ja siitd, mista Iahtopisteesta yritys
I&ahtee skaalaamaan kiertotalouspalvelua. Tata kehitystydn vaihetta tukee raportin prosessiajatte-
lun ja prosessien kuvaamisen teoriaosuus. Ensimmaisessa vaiheessa suunnitelmani oli ensin pe-
rehtya kasilla olevaan aiheeseen ja analysoida jo olemassa olevia asiakaspalautuksiin ja kiertopal-
veluun liittyvia dokumentteja ja ohjeistuksia. Kirjallisiin aineistoihin perehtymisen lisdksi naista pro-
sesseista suunniteltiin kerattavan tietoa myos suullisesti yrityksen henkildkunnalta ja tydhavain-
noinnin avulla. Havainnoinnin avulla on tarkoitus myoés pyrkia identifioimaan nykyprosessien
haaste- tai pullonkaulapisteita, jotka vaikuttavat prosessien sujuvuuteen tai asiakaskokemukseen.
Naiden kohtien identifioiminen nykyprosesseissa mahdollistaa niiden huomioimisen tulevan toimin-
tamallin suunnittelussa. Kehitystyon ensimmaisessa vaiheessa tavoite on luoda yhtenaistetyt pro-
sessikuvaukset nykyisista asiakaspalautusten ja kiertotalouspalvelun prosesseista. Vaiheen suun-

niteltu toteutusaikataulu on joulu-tammikuu.

Kehitystydn toisessa vaiheessa (kuvassa 7 alaosa) keskitytdan visioimaan tulevaa - milta tuleva
KIERTO-kiertotalouspalvelun prosessi 3PL-yhteistydkumppanin kanssa voisi tulevaisuudessa nayt-

taa. Tata kehitystydn vaihetta tukee raportin vaatealan kiertotalouden jalleenmyyntipalvelua kasit-
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televa teoriaosuus. Taman vaiheen toteutukseen sovelletaan aluksi kilpailija-analyysia USA:ssa
kiertotalouspalvelua tarjoavista yrityksistda benchmarking-metodin avulla. Analyysistd muodostuu
kehitystyon alatavoitteen mukainen kilpailija-analyysiraportti, jota hyddynnetaan myos ideointi-
pohjana toisen vaiheen yhteisessa service blueprint tydpajassa. Tydpajassa America First -hank-
keen tydryhman jasenet paasevat ideoimaan tulevaa kiertotalouspalvelun USA 3PL-mallin palvelu-
polkua ja prosessin kulkua toimijoiden valilla service blueprint -metodilla. Tydpajassa ideoitua ser-
vice blueprint palvelumallia kdytetdan pohjana lopullisen prosessikuvauksen toteutuksessa. Toisen
vaiheen suunniteltu toteutus on tammi-maaliskuu. Tuotokset ja taten myos opinnaytetyd on suunni-

teltu valmistuvan huhtikuun 2024 loppuun mennessa.
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5 Kehitystyon ja produktien toteutuskuvaus

Tassa luvussa syvennytaan itse kehitystydn toteutukseen ja tavoitteiden mukaisten tuotosten to-
teuttamiseen. Kehitystydn toteutussuunnitelmaa (kuva 7) mukaillen luku on jaettu kahteen osaan —
ensimmaisen vaiheen paluulogistiikan prosesseihin syventymiseen ja toisen vaiheen kiertotalous-

palvelun visiointiin USA:n toimintamallissa.

Luvussa 5.1 ja sen alaluvuissa kasitellaan kehitystydon ensimmaista vaihetta, jossa orientoiduttiin
kasilla olevaan kehitystydn aiheeseen ja hankittiin kattava ymmarrys Varustelekan paluulogistiikan
nykyprosesseista. Kehitystyon ensimmaisessa vaiheessa tuotettiin prosessikuvaukset nykyisista
paluulogistiikan prosesseista, jotka Ioytyvat liitteistd 2—4. Luvussa 5.2 ja sen alaluvuissa kasitellaan
kiertotalouspalvelun prosessisuunnittelua USA:n toimintamallissa. Tassa kehitystydn vaiheessa
luctiin kilpailija-analyysiraportti (liite 1) ja kehitystydn paatuotos, eli suunnitelmallinen kiertotalous-

palvelun prosessikuvaus USA:n 3PL-kumppanuudessa (liite 5).
5.1 Paluulogistiikan prosesseihin syventyminen ja niiden kuvaaminen

Kehitystydon ensimmaisessa vaiheessa tavoiteltiin syvallista ymmarrysta Varustelekan verkko-
kaupan nykyisista paluulogistiikan prosesseista, kaytannoista ja ohjeistuksista. Kiertotalous-
palvelun lisdksi tarkasteluun ja kuvattavaksi otettiin lisaksi myos nykyiset asiakaspalautusprosessit,
silla niita kasitellaan pitkalti lomittain ja prosesseissa on paljon yhtalaisyyksia. Teorialuvussa 2.3
esiintuodun Twoday:n (5.5.2021) ohjenuoran viestid mukaillen, paluulogistiikan nykyisia prosesseja

on olennaista ymmartaa ja kuvata kehitystyon tavoitteen kannalta.

Kun organisaatiossa ymmarretdan, miten asiat ovat nyt ja mahdolliset ongelmat on tunnistettu, on
helpompi asettaa tavoitteita jarkevasti ja valttda nykyhaasteiden tahaton periytyminen. Tahan ym-
marrykseen ja mahdollisten pullonkaulojen identifioimiseen selkeét ja yhtenaiset prosessikuvauk-
set ovat omiaan, kuten luvussa 2.3 esitettiin. Myds Lysenko-Ryba (2019, 90) esitti prosessikuvaus-
ten olevan toimiva keino usein monimutkaisten ja vaikeasti ennustettavien asiakaspalautus-
prosessien kehitykseen. On perusteltua todeta, ettd Varustelekan paluulogistiikan prosessien nyky-

tilan kuvaukset luovat tukevan perustan tulevan USA:n kiertotalousmallin prosessin kehittdmiselle.
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5.1.1 Orientaatio Varustelekan KIERTO -kiertotalouspalveluun

Aloitin projektitydhdn orientoitumisen yhteiselld tapaamisella Varustelekan kehityskoordinaattorin
kanssa joulukuussa viikolla 50. Kehityskoordinaattorilla on ollut olennainen rooli kiertotalouspalve-
lun muovaamisessa, sen kaytantdjen ja prosessin kehityksessa. Varustelekan KIERTO-kierto-
talouspalvelu on ollut osa Varustelekan liiketoimintaa vuodesta 2018 ja se on talla hetkella toimin-
nassa vain Suomessa. Vuosina 2020 ja 2021 kiertopalvelua kehitettiin ja uudelleen brandattiin ja
se tuottikin tulosta palvelun kayttajamaarassa suomalaisten asiakkaiden kesken. (Varusteleka
2023a.)

MYYDYT KIERTOTUOTTEET

1243 1262

1142

2019 2020 2021 2022 2023

678
511 l

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Kuva 8. Varustelekan myydyt kiertotuotteet 2019-2023 (Varusteleka 2023a)

Kuvassa 8 on esitetty kiertotalouspalvelun kayttétaso vuosina 2019-2023. Vuodesta 2021 palvelun

kayttdétaso on noussut merkittavasti. Vuonna 2023 kiertotuotteita myytiin 1262 kappaletta.

Kiertotalouspalvelun tulevaisuutta on mietitty Varustelekalla paljon ja sen kehitykseen ja palvelun
kayttdétason kasvuun halutaan panostaa jatkossakin. Olennaisimpia ratkaistavia haasteita on muun
muassa selvittaa:

- miten kiertotakuu-tuotteiden palautusmaara saataisiin kasvamaan.

- miten kiertotalouspalvelun tunnettavuutta voitaisiin kasvattaa.

- miten lineaaristen ja kiertotalouden prosesseja pystyttaisiin kasittelemaan rinnakkain tehok-

kaasti.
- miten kiertotalouspalvelusta saataisiin kustannustehokkaampaa.

- miten palvelua voisi skaalata USA:n markkina-alueelle. (Orava 10.12.2023.)
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Kavimme kehityskoordinaattorin kanssa lapi kiertotalouspalvelun nykyisen palvelupolun, palautet-
tujen tuotteiden kuntoluokitus- ja hyvityskaytannét, jotka on esitelty tarkemmin luvussa 4.1. Kasitte-
limme lisaksi yrityksen sisaisia kirjallisia ohjeistuksia kiertopalautusten hallintaan. Prosessikulun
osalta selvisi, ettei kiertotalouspalvelulle ollut vield luotu prosessikuvausta. Erilaisia sisaisia ohjeis-

tuksia kiertopalautusten kasittelyyn kuvaillaan alla.
5.1.2 Yrityksen sisdisten ohjeistusten ja prosessikuvausten aineistoanalyysi

Joulukuun viimeisilla viikoilla perehdyin Varustelekan sisaisiin palautusten kasittelyn ja kierto-
talouspalvelun ohjeistuksiin ja kaavioihin. Kdvimme aluksi toimitusketjujohtajan kanssa lapi viimei-
simmat versiot asiakaspalautusten olemassa olevista vuokaavioista, jotka oli luotu eri ajankohtina

hieman eri kayttotarkoituksiin. Suomen sisaisille palautuksille oli oma kuvaus (kuvassa 9) ja palau-

tuksille USA:sta Suomeen toinen (kuvassa 10).
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Kuva 9. Prosessikuvaus Suomen sisaisesta digiasiakaspalautusten kulusta (Varusteleka 2023b)

Kuvan 9 prosessikaavio oli luotu asiakaspalautusten digitalisointiprojektin yhteydessa hahmotta-
maan palautusten kulkua uudessa toimintamallissa, jossa asiakas pystyy rekisteréimaan palautuk-

sen itse (Heino 10.1.2024). Prosessikuvauksessa on kaytetty muutamaa eri symbolia, kuten te-
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rava- ja pyoreakulmaisia suorakuutioita ja timanttisymbolia, joihin on yhdistelty vareja. Prosessissa

toimivat tekijat on eroteltu kaavion sivuun ja prosessin vaiheet on eroteltu kuvauksen ylaosaan.
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b "
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Kuva 10. USA:n asiakaspalautusprosessin kuvaus, ulkoistetun logistiikkaoperaattorin nimi sovitusti
peitetty (Varusteleka 2021)

Kuvan 10 prosessikuvaus luotiin Varustelekan USA:n palautusprosessin kehitysprojektin yhtey-

dessa (Heino 10.1.2024). Kuvaukseen on hyddynnetty syklimaista ja vuokaaviolle ominaista sym-
boliikkaa, jossa varikoodein on eroteltu eri toimijoiden rooli ja toiminnot palautusprosessin aikana.
Kuvan 10 lailla my6s tama prosessikuvaus toimi prosessimuutoksien aikana eri sidosryhmille ha-

vainnoinnin ja viestinnan valineena uudesta prosessikulusta.

Varustelekan sisaisistd dokumenteista 16ytyi myos useita monisivuisia ohjeistuksia asiakaspalau-
tusten ja kiertotalouspalautusten eri vaiheiden ja erilaisten palautuksiin liittyvien tilanteiden kasitte-
lyyn. Ajankohtaiset kiertopalautusten ohjeistukset sain kehityskoordinaattorilta ja asiakaspalautuk-
siin liittyvat kirjalliset ohjeistukset sain varaston tiimipaallikolta seka asiakaspalveluhenkilostolta.
Ohjeistuksia oli tarkea kayda lapi kuvausten ohessa, silla ne tarjosivat hyvin yksityiskohtaisen ja
vaiheittaisen kuvan tehtavajarjestyksesta ja prosessin kulusta eri osastojen kesken. Ohjeistuksia
oli laadittu asiakaspalveluhenkildstolle, myymalatydntekijoille ja varastotyontekijoille. Osa ohjeis-
tuksista oli luotu ERP-jarjestelmien kayttoon, ja osa oli vaihekohtaisia toimintaohjeistuksia, muun

muassa eri ongelmatilanteisiin.
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Ensi alkuun perehdyin paivitettyihin versioihin ohjeistuksista itsenaisesti, pyrkien ymmartamaan
prosessin kulun niin toimintojen, materiaalikulun ja tiedonkulun osalta. Taman materiaalianalyysin
jalkeen aloin rakentamaan ensimmaisia versioita yhtenaistetyista paluulogistiikan prosessikuvauk-

sista. Prosessikuvauksen vaiheita ja kuvauksiin kaytettyja valintoja on avattu luvussa 5.1.4.
5.1.3 Paluulogistiikan prosessien tyoseuranta

Asiakaspalautusten ja kiertotalouspalvelun prosessikulkua on tarked ymmartaa syvallisesti myos
kirjallisten aineistojen ulkopuolella. Tasta syysta oli tarkeaa, ettd minulle annettiin mahdollisuus
seurata palautusten kasittelya varaston ja asiakaspalvelun ndkdkulmasta. Samalla osallistuin myés
itse palautuneiden tuotteiden tarkastukseen, kuntoarviointiin, rekisterdintiin takaisin myyntiin verk-

kokauppaan ja maksuhyvitysten suorituksiin.

Toimitusketjujohtaja toivoi, ettad varaston palautustenkasittelyn tyéseurannan aikana kirjaisin ylos
kohtia, joissa ilmeni mahdollisia haasteita, tydnkulun hankaluuksia, epaselvyyksia tai muita kohtia,
joita voisi kehittda. Vaikka tassa opinnaytetydssani tavoite ei ole kehittdd nykyisia palautusproses-
sin kulkua tai sen osa-alueita, kehityskohteiden kirjaaminen on hyva lisd suunniteltuihin menetel-
miin. Kuten luvussa 2.3 kuvailtiin, jos prosessissa ilmenee nykymallissa epaselvyyksia, pullon-
kauloja tai muita haasteita, olisi niiden huomioiminen hyédyllista tulevan prosessikulun suunnitte-
lussa. Kun nykyprosessin haastekohdat tunnistetaan, on niiden ratkaisemiseen helpompi keskittya.

Talldin nykyprosessista ei tahattomasti periydy ei-optimaalisia toimintamalleja.

Minulle vuorotettiin aluksi yksi viiden tunnin tydaika palautusten kasittelyssa yhdessa varaston tii-
mipaallikdn ohjeistamana. Yhden tydhavainnointivuoron jalkeen pyysin kuitenkin toista mahdolli-
suutta palautusten kasittelyyn, jotta saisin mahdollisimman kattavan kuvan erilaisista palautuksista
ja niihin linkittyvista haasteista. Varaston palautustenkasittelyyn kaytin tammikuussa lopulta yh-
teensa 11 tyGtuntia. Tyotuntien aikana kasittelin ohjeistuksella kymmenia tavanomaisia asiakas-

palautuksia sekd muutaman KIERTO-kiertotalouspalautuksen.

Havainnointitydvuorojen aikana kasittelemani palautukset koostuivat Suomen siséisista ja ulkomai-
sista palautuksista, mukaan lukien konsolidoiduista lahetyksistd USA:sta, jotka koostuivat useam-
masta USA:n asiakaspalautuksesta. Varaston tydseurannan aikana lapikdvimme myds Varustele-
kan myymalan Tunkio-konseptin. Tunkio on myymalassa sijaitseva myyntipiste, jossa Varusteleka
myy huomattavan alennettuun hintaan esimerkiksi tuotteiden mallikappaleita ja huonompikuntoista
kaytettya tavaraa. Tunkio-piste on KIERTO-palvelun ohella yksi Varustelekan lisdkeino pidentaa
kayttokelpoisten tuotteiden elinkaarta (Kaupan Liitto 8.12.2021). Kiertotalouspalautusten kunto-

arvioinnin lisaksi varastotyontekijoiden tehtava on arvioida tunkioon paattyvien tuotteiden myynti-
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hinta. Hintaan vaikuttaa vaatteessa tai varusteessa havaittu vika, lika tai muu syy siihen, etta sita ei

voi hyllyttdaa uudenveroisena takaisin myyntiin.

Varaston tydseurantavuorojen aikana opinnaytetydn aiheen kannalta oleellisimpia palautusten ka-
sittelyn haastekohteita nousi seuraavia:

- Tydntekijoilld oli osalla iimennyt epavarmuutta tai epatietoisuutta siita, miten kiertotalous-
tuotteiden ja tunkioitavien tuotteiden kuntoa ja siten hyvitys- tai myyntiarvoa voi arvioida.
Osa tyontekijoista koki kuntoarvioinnin haastavaksi.

- Kiertotaloustuotteiden kuntoarviointiin oli seikkaperaiset ohjeet, mutta "kaytetty” ja "rankasti
kaytetty” kuntojen eroa oli hankalaa arvioida erityisesti osassa tuotteista.

- Tunkion hinnoitteluohjeet olivat myymalan henkildkunnalla paivitetyt, varastolla ei ollut oh-
jetta helposti saatavilla. Tama saatiin ratkaistua jakamalla varastolle samat ohjeet.

- USA:sta palautuvat tuotteet saapuivat konsolidoituina, ilman ettda mahdolliset reklamaa-
tiotuotteet olisi merkattu helposti huomiotavaksi reklamaatiokasittelyyn. Vikojen havainnointi
oli ndissa palautuksissa varaston henkildkunnan arvioinnin vastuulla.

- Nykyisessa USA-palautusprosessissa ulkoistettu logistiikkaoperaattori ilmoittaa Excel-
listana palatuvat tuotteet, jonka perusteella tehdaan valmiiksi ostotilaus odottamaan tuottei-
den vastaanottoa. Listan mukaiset tuotteet eivat kuitenkaan taysin vastanneet sita, mita to-
dellisuudessa palautui. Eri tuotteet vaativat usean manuaalisen lisdkasittelyvaiheen jarjes-
telmissa.

- Tydtila palautusten kasittelyyn oli rajallinen, joka hankaloitti tarkastusta erityisesti isoim-

missa tuotteissa.

Varastotydn lisaksi tutustuin palautusprosesseihin asiakaspalvelun toimintojen osalta yhden kuu-
den tunnin tydvuoron aikana. Asiakaspalvelulla on olennainen rooli asiakaspalautusten ja kierto-
talouspalautusten erilaisissa asiakkaan ohjeistus- ja ongelmatilanteissa. Asiakaspalvelutydseuran-
nan aikana havaitsin, ettd Varustelekalla on hyvin asiakaslahtdinen, joustava ja palvelualtis 1ahes-
tyminen erilaisten ongelmatilanteiden ratkaisuun. Usein tilanteet ratkaistaan asiakkaalle suotuisalla
tavalla. Asiakasta esimerkiksi mieluummin ohjeistetaan oikeaan suuntaan seuraavaa palautusta
varten, kuin rankaistaisiin vaaranlaisesta palautuksesta. Toistuvia tai raikeasti ohjeidenvastaisia
palautuksia ei kuitenkaan hyvaksyta ja talléin esimerkiksi hyvitysta ei voida kasitella taysihintai-

sena.

Tybseurannan aikana selventyi, etta riippumatta palautustavasta tai palautuksen alkuperamaasta,
asiakaspalvelu hoitaa tavallisten asiakaspalautusten hyvitysten prosessoinnin eri maksupalvelun-
tarjoajien kautta. Kiertotalouspalautuksissa hyvityskrediitti siirtyy paasaantdisesti automaattisesti

asiakkaan Kantasikatilille (eli kanta-asiakastilille) kun tuote on hyvaksytty palautuneeksi varaston
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toimesta. Asiakaspalvelutydhavainnoinnin ohella selvensin nykyisid USA-palautusten prosessikul-

kua, erityisesti tiedonsiirrosta eri toimijoiden valilla. Asiakaspalvelutydseurannassa minulle esitettiin

myds oheinen kuvassa 11 esitetty vuokaavio.
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Kuva 11. Asiakaspalvelun ohjeistukseen luotu vuokaavio eri palautusten kasittelysta (Varusteleka
2023c)

Kuvan 11 vuokaavio oli asiakaspalvelun henkiloston aloitteesta luotu havainnollistamaan esimer-
kiksi uusille tyontekijoille asiakaspalautusten kasittelyn kulkua asiakaspalvelun nakdkulmasta. Ver-
tikaalisessa vuokaaviossa esitetdan asiakaspalautusten kulku ja kasittely kolmessa eri vaihtoehtoi-

sessa tilanteessa sen saavuttua varastoon.
5.1.4 Nykyisten paluulogistiikan prosessien kuvaaminen

Nykyisten paluulogistiikan prosessien kuvaamiseen liittyviin valintoihin minulle annettiin vapaat ka-
det. Tavoitteeni oli luoda todenmukaiset ja selkeat visuaaliset kuvaukset kasiteltavista prosesseista
ja noudattaa prosessikuvaamisen ammattikaytantoja. Teoriassa esitetyn JUHTA-suosituksen
(2012, 4) mukaan prosessikuvaamisen suositeltava lahtdkohta on koko organisaation prosessien
rajaaminen ja tunnistaminen yhdella kertaa yhtendisen kuvaamiskielen takaamiseksi. Opinnayte-
tyoni kehitystyon tavoite oli kuitenkin kuvata vain ennalta maaratyt prosessit. Halusin silti nojautua
prosessikuvauksen kokonaisvaltaisiin periaatteisiin, jotta halutessaan Varustelekan johtoryhma
voisi tulevaisuudessa poimia valitsemani perustellun kuvaustavan muihinkin ydinprosessien ku-

vauksiin.
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Luvussa 2.2 esiintuotiin tarkeadksi kuvausten lahtdkohdaksi esitiedon kerdaminen siita, miten orga-
nisaatiossa toimitaan ja mita kaytannossa tehdaan. Taman edellytyksen toteutin perusteellisesti
edellisessa luvussa kuvatuin tydhavainnointi- ja aineistoanalyysimetodein. Prosessin rajaamiseen
oli helppo noudattaa esimerkiksi Laamasen (2012, 52) suosittelemaa asiakkaasta asiakkaaseen
linjaa. Verkkokaupan paluulogistisissa prosesseissa prosessin asiakas on helposti tunnistettavissa

kuluttajaksi, ja palvelun asiakaslahtoisyys on yksi kehitystyon ajureista.

Prosessikuvauksen tason maarittda sen kayttétarkoitus. Tavoitteenasettelun mukaisesti tehtavani
oli luoda prosessikuvaukset, jotka toimisivat seka organisaation sisalla, etta viestinnan ja yhteis-
tydn suunnittelutydkaluna toimirajojen ulkopuolella. Prosessikuvaukset valittiin toteutettavaksi
JUHTA suosituksen (2012, 6) esittdman prosessin kulku -tasoon, joka viestii toiminnan periaatteet.
Laamasen (2012, 81) suositus oli toimiva ohjenuora prosessin kuvaustason paatdkseen: palautus-

prosessit on hyva kuvata niin tarkasti, etta niiden toimintalogiikka kay selville.

Kun kuvauksen lahtokohdat oli kirkastettu ja vahvistettu toimitusketjujohtajan kanssa, aloin tammi-
kuun ensimmaisina viikkoina muodostamaan ensimmaisia kuvaushahmotelmia kolmelle paluu-

logistiikan nykyprosessille: Suomensisaiset asiakaspalautukset, USA:sta suomeen saapuvat asia-
kaspalautukset, seka Suomen kiertotalouspalvelu. Naista prosessien kuvaushahmotelmista on esi-

tetty yksi niin sanottu tydversio (USA:sta suomeen palautuvat asiakaspalautukset) alla kuvassa 12.
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Kuva 12. Kuvakaappaus Miro-ohjelmistoon luodusta prosessikuvaushahmotelmasta.
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Kuvassa 12 havainnoituu valitsemani kuvaustapa, joka pysyi vareja lukuun ottamatta lopputuotok-
siin asti samana. Naihin hahmotelmiin olin kuvauksen alkuvaiheissa lisannyt eri huomio- ja kysy-
myskohtia, joita tulisi selvittaa. Prosessikuvaukset luotiin uimaratamalliin, jossa prosessissa mu-
kana olevat tekijat on asetettu allekkain omille radoilleen. Symboliikkavalinnassa paadyin noudatta-
maan JUHTA (2012) suosituksen huomattavan rajattua BPMN symbolimaaraa: suorakulmio kuvas-
taa toimintaa, ympyrat prosessin alku- ja loppupistetta, timanttikuvio paatdéskohtaa. Katkoviiva ku-

vastaa tiedonkulkua ja tasaviiva toiminnan kulkua.

Lukuisista olemassa olevista symboli- ja kuvaustavoista huolimatta, koin tarkeaksi pysytelld mah-
dollisimman yksinkertaisessa kuvausmenetelmassa. Kuvauksista tulisi syntya helposti sisaistetta-
via, ilman ettd Varustelekan henkiléston tai 3PL-toimijoiden tarvitsisi opetella monimutkaista ku-
vaustapaa. Liiketoimintaprosessien kuvauksissa laajasti kaytetyt BPMN-symbolit antoivat kuvauk-
seen kuitenkin struktuurin, ja ndiden symboleiden ymmarrys on hyvin todennakdisesti yksiselit-
teista ulkoisille sidosryhmille, kuten 3PL-toimijoille. Toiminnot kirjasin Laamasen (2012, 76) neuvon
mukaisesti dynaamiseen muotoon, kayttaen mahdollisimman paljon tekemista kuvaavia termeja,

kuten esimerkiksi "lahettad”, "tarkastaa” ja "vahvistaa”. Toiminnot kulkevat uimaradoilla vasem-

malta oikealle, kuitenkin niin, ettd koko kuvaus mahtuu yhdelle sivulle.

Kuvaukseen valitsin tydkaluksi Miro -verkko-ohjelmiston. Harkitsin aluksi Microsoftin Visio -ohjel-
mistoa, mutta koin Miron huomattavasti nopeammaksi ja kayttajaystavallisemmaksi. Kuvauksissa
pyrin alusta alkaen noudattamaan Martinsuon ja Blomqvistin (2010, 14) kehottamaa johdonmukai-
suutta ja yksinkertaisuutta - prosessien kuvaukseen ei ole tarpeellista, eikd mahdollistakaan mah-
duttaa kaikkea. Varustelekan verkkokaupan paluulogistisiin prosesseihin liittyy eri osastoissa kym-
menittain yksittaisia tyotehtavia ja vaiheita, joka kavi hyvin ilmi tydbhavainnoissa seka aineistoana-
lyyseissa. Itse kuvaukseen valituissa toiminnoissa huomioin Laamasenkin (2012, 81) painotuksen:
vaikka prosesseihin voi liittya satojakin tehtavia, niita kaikkia ei kannata kuvata kaavioon, jonka

avulla tavoitellaan ymmarrysta.

Tammikuun ja helmikuun aikana ty6havainnoinnin jalkeen, ja saatuani selvennykset esiin nosta-
miini epaselvyyksiin, pystyin viimeistelemaan prosessikuvaukset nykyisista paluulogistiikan proses-
seista. Prosessikuvaukset tarkistetuttiin toimitusketjujohtajalla ja kaikki prosessikuvaukset hyvak-
syttiin toden- ja tavoitteidenmukaisiksi yhdella kertaa. Tuotetut kuvaukset Varustelekan nykyisesta
Suomen siséisesta asiakaspalautusprosessista, USA:sta Suomeen asiakaspalautusprosessista,

seka Suomen kiertotalouspalvelun prosessista I6ytyvat liitteista 2—4.
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5.2 Kiertotalouspalvelun visiointi USA:n 3PL-toimintamalliin

Kehitystyon toisessa vaiheessa siirryttiin tavoittelemaan kehitystyon paatuotosta, eli kiertotalous-
palvelun suunnitelmallista prosessikuvausta USA:n 3PL-toimintamallissa. Toisen vaiheen kehitys-
tyon metodina hyddynnettiin aluksi benchmarking-analyysia, josta tuotettiin opinnaytetyon ala-
tavoitteen kilpailija-analyysiraportti (lite 1). Benchmarking-analyysin havainnot toimivat inspiraa-
tiona myds service blueprint -tydpajassa, jossa America First -hankkeen tyéryhman kesken raken-

nettiin USA:n kiertotalouspalvelun palvelupolkumallia.

Benchmarking-analyysi oli tarvittava katsaus USA:ssa kiertotalouspalvelua harjoittaviin yrityksiin.
Koska kiertotalouspalvelua ollaan suunnittelemassa uudelle markkina-alueelle, oli Varustelekan
tarkeaa saada nakemysta siitd, miten palvelun prosessikulku nayttaytyy ja miten palvelua harjoite-
taan muissa yrityksissa. Vastaavaa katsausta ei yrityksessa ollut viela tehty. Myds service blueprint

-ty6pajatydskentely oli Varustelekalle uusi metodi osastojen valiseen suunnittelutydhén.
5.2.1 Kiertotalouspalvelun USA-yritysten benchmarking

Kehitystyon toisessa vaiheessa tavoitteeni oli aluksi tutustua Varustelekan KIERTO-kiertotalous-
palvelua vastaaviin toimintamalleihin ja niiden palvelupolkuihin USA:ssa. Tiedon kerdamiseen valit-
sin metodiksi benchmarkingin, jota suomen kielella kutsutaan esimerkiksi kilpailijavertailuksi tai esi-
kuva-analyysiksi. Benchmarkingin perusidea on oppia toisilta ja poimia muilta hyvaksi havaittuja
toimintatapoja. Menetelman kautta oman toiminnan taso muihin verrattuna selkiytyy. Loyddkset
voivat tuoda omaan toimintaan suoraan sovellettavia oivalluksia ja toisia, jotka voivat vaatia uusia
ratkaisuja. Benchmarking-menetelma soveltuu parhaiten sellaisten kohteiden kehittdmiseen, jotka
ovat selkeasti maariteltavia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 186.) Benchmarking-metodi so-
veltuu Varustelekan kehitystydhon oivallisesti, silla valittu kehityskohde on selkeasti rajattavissa
(Kiertotalouspalvelun skaalaaminen USA:han) ja yritys on avoin ammentamaan prosessi- ja palve-

lupolkuideoita USA:n markkinoilla jo toimivilta yrityksilta.

Kuten Ojasalo ja muut tdsmentavat teoksessa Kehittamistyon menetelmat: Uudenlaista osaamista
liketoimintaan (2015, 186), onnistunut benchmarking vaatii perusteellisen pohjustustyon ja jarjes-
telmallisen ty6otteen. Benchmarking-tydn suunnitteluun sovelsin konsulttitoimisto Kokonatin (2024)
benchmarking-menetelman vaiheita seka Ojasalon ja muiden (2015, 186) erittelemaa benchmar-
king-tyon kulkua. Tydn vaiheiden hahmottamiseksi loin visuaalisen mallin vertailun kululle (kuva
13).
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Benchmarking-analyysin ja raportoinnin vaiheet

. _—— 4. Esitetaan 5. Havainnot
1.Tarkennetaan 2. Rajataan 3. kerataan ja g
: : : tulokset toimivat apuna
analyysin vertailukohteet ) analysoidaan L ; ;
- i o viimeisteltyyn Service Blueprint
tavoitteet. ja aineisto. aineisto. .. e
raporttiin. ideointiin.

Kuva 13. Kehittdmistytssa hydédynnetyn benchmarking-analyysin ja raportoinnin vaiheet (mukaillen
Ojasalo 2015, 186 & Kokonat 2024)

Kuvan 13 mukaisesti analyysia ja alatavoitteen mukaista raporttia lahdettiin toteuttamaan tarkenta-
malla ensin analyysin tavoitteet. Kilpailija-analyysilla tavoiteltiin etupddssa ymmarrysta siita, minka-
laisia hyvitys- ja palautuskaytantoja seka palautus- ja tarkistusprosesseja USA:ssa toimivilla kierto-
talouspalvelua osana lilkketoimintaa harjoittavilla vaatealan yrityksilla on. Ymmarryksen kautta Va-
rusteleka pystyisi hyodyntamaan markkina-alueella jo toimivilta yrityksilta hyvaksi havaittuja kay-

tantoja ja vertailemaan niita omiin nykykaytantoihin ja kehitysmahdollisuuksiin.

Tekstiili- ja vaatealalla on olemassa erilaisia kiertotalouden toimintamalleja, jotka esiteltiin teoria-
luvussa 3. Opinnaytetydn tavoite on luoda prosessikuvaus Varustelekan KIERTO-kiertotalous-
palvelusta USA:n kasvuhankkeelle. Tasta syysta benchmarkingiin valittiin kuvan 13 vaiheen 2 mu-
kaisesti vain USA:ssa kiertotalouden elinkaaren pidentaminen -mallin takaisinosto-jalleenmyynti-
palvelua tarjoavia yrityksia. Tamankaltaista liikketoimintamallia kutsutaan englanniksi usein branded

resale nimella, joka esiteltiin luvussa 3.1.

Pohdimme yhdessa Varustelekan kehityskoordinaattorin ja toimitusketjujohtajan kanssa erilaisia
l[&hestymistapoja vertailtavien yritysten valintaan. Ideani oli aluksi keskittya vain potentiaalisiin kil-
pailijoihin ulkoilu- ja retkeilyalan yrityksista. Kehitystyon tavoitteiden kannalta paadyimme kuitenkin
tarpeelliseksi lahestya benchmarkingia parhaita kaytanteita ja palveluprosessin sujuvuuden nako-
kulmaa vertailevasta ndkokulmasta. Tasta syysta laajensimme tahtainta ja lopullisiksi vertailu-
kohteiksi valikoituivat seuraavat yhdysvaltalaiset yritykset ja niiden harjoittamat branded resale -
kiertotalouspalvelut:
- Patagonia, branded resale takaisinosto- ja myyntipalvelu Patagonia Worn Wear, lansee-
rattu 2017 (Montes 25.9.2017)
- REI Co-op, branded resale takaisinosto- ja myyntipalvelu Re/Supply, lanseerattu 2018
(REI 22.8.2018).
- Arc’Teryx, branded resale takaisinosto- ja myyntipalvelu ReGEAR (alkuun brandilld Rock
Solid), lanseerattu 2019 (Ishii 18.6.2019).
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- Stio, branded resale takaisinosto- ja myyntipalvelu Stio Second Turn, lanseerattu 2021
(Chang 29.10.2021).

- Outerknown, branded resale takaisinosto- ja myyntipalvelu Outerworn, toiminta peer-to-
peer-periaatteella, eli vertaisverkostossa. Lanseerattu 2021. (Wright 23.9.2021.)

- Eileen Fisher, branded resale takaisinosto- ja myyntipalvelu Eileen Fisher Renew, lan-
seerattu 2009 (Herndon 10.4.2023).

Vertailtavien yritysten lisaksi myos yrityksilta kerattava tieto oli tarvetta rajata, jotta se olisi helpom-
min kasiteltavissa ja vertailtavissa keskendan. Vertailussa yrityksiltd kerattava tieto rajattiin seuraa-
vasti:

- Kiertotalouspalvelun palautusprosessi/asiakaspolku

- Palvelualue, hyvaksytyt tuotteet

- Hyvitysarvo, kuntoluokitukset

- Miten hyvitys korvataan

- Kasittelymaksut ja -ajat

- Yhteistydkumppanit

- Kiertotuotteiden ostoon liittyvat huomiot

- Yleistiedot ja branded resale -vaatteiden myyntimaara analyysihetkella

- KIERTO-palautusprosessi verrattuna kilpailijoihin

Benchmarking-analyysin kolmannessa vaiheessa aloitin aineoston kerailyn ja sen analysoinnin.
Tiedot valikoitujen yritysten kiertotalouspalvelusta kerasin enimmakseen yritysten omilta verkko-
sivuilta. Muutamia yrityksiin tai kiertotalouden yhteistydkumppaneihin liittyvia tietoja 10ysin myos
muista julkisista verkkolahteista. Analyysin aineisto kerattiin tammi-helmikuun vaihteessa, noin
kahden viikon aikana. Aineisto koottiin huolellisesti lahdemerkintdineen ensin omaan tydskentelyyn
kayttamaani Excel-taulukkoon. Kuvan 13 vaiheiden 4 ja 5 mukaisesti benchmarking-analyysin tu-
lokset tultaisiin hyédyntamaan myéhemmassa service blueprint -tydpajassa, ja analyysista oli ta-
voitteena luoda viimeistelty tuotos. Naista syista oli keratty tieto hyddyllista siirtda esitysmuotoon,
jossa hyddynsin Power Point -ohjelmistoa. Esitysraporttiin laadin kiertotalouspalvelujen tietojen li-
saksi jokaisesta yrityksesta kevyen palvelupolku-kaavion ja yritysten palautusprosessista vertailu-
taulukon. Naiden tarkoitus on helpottaa muiden palvelumallien ja logististen prosessien vertailua

Varustelekan nykyprosesseihin ja suunniteltuun USA:n prosessikulkuun.

Benchmark-raporttiin keratyista 16yddksista on koottu palautusten prosessikulkuun ja hyvitys-
kaytantdihin keskittyvia 16yddksia taulukkoon 1 alla. Nama huomiot nousivat myds luvussa 5.2.2
esitellyssa tydpajassa keskeisimmiksi vertailu- ja keskustelukohteiksi. Viimeistelty benchmark-

raportti lahdetietoineen |6ytyy kokonaisuudessaan liitteesta 1.



Taulukko 1. Benchmarking analyysin keskeisimmat havainnot

Yritys ja Palautus-
yrityksen kaytannot
kiertotalous-

brandi

Patagonia, Myymala- ja
Worn Wear | postipalautus
REI co-op, Myymala- ja
Re/Supply postipalautus
Arc’'Teryx, Myymala- ja
ReGEAR postipalautus
Stio, Second | Myymala- ja
Turn postipalautus

Kuntoluokituskategoriat Posti-
ja hyvitysarvo

Ei eri kuntoluokitus-
kategorioita, vain yhdet
tarkat vaatimukset
hyvaksytyille kierto-
tuotteille.
Tasasummaiset

krediittihyvityssummat
riippuen palautuneesta
tuotteesta $10, $20,
$30, $40, $60 ja maks.
$100.

Nelja kuntoluokitus-
kategoriaa: excellent
(erinomainen), lightly
worn (kevyesti kay-
tetty), moderately worn
(kohtalaisesti kaytetty)
ja well worn (paljon
kaytetty).

Krediittihyvityssumma
10—40 % alkuperai-
sesta myyntihinnasta.

Ei eri kuntoluokitus-
kategorioita, vain yhdet
tarkat vaatimukset
hyvaksytyille kierto-
tuotteille.

Krediittihyvityssumma
20 % alkuperaisesta
myyntihinnasta.

Kolme eri kunto-
luokituskategoriaa:
excellent (erinomai-
nen), great (erittain
hyva) ja good (hyva).

Krediittihyvityssumma
enintaan 25 % alkupe-
raisesta myynti-
hinnasta.

palautettujen

tuotteiden
kasittelyaika

7-10 paivaa

7-10 paivaa

Tietoa ei
saatavilla

2—4 viikkoa

37

Palautus- ja tarkistus-
prosessin logistiikka-
jarjestelyt

Koko kiertotalous-
palvelu-prosessi
ulkoistettu kierto-
talouteen erikoistu-
neelle Trove 3PL -
toimijalle.

Koko kiertotalous-
palvelu-prosessi
ulkoistettu kiertotalou-
teen erikoistuneelle
Trove 3PL -
yritykselle.

Koko kiertotalous-
palvelu-prosessi
ulkoistettu kiertotalou-
teen erikoistuneelle
Trove 3PL -
yritykselle.

Palautuneiden tuottei-
den tarkastus ja
myynti talon sisai-
sesti. Vaadittaessa
korjaus- ja puhdistus
ulkoistettu Tersus
Solutions kiertotalou-
teen erikoistuneelle
tekstiilinhuolto- ja lo-
gistiikkayritykselle.
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Yritys ja Palautus- Kuntoluokituskategoriat Posti- Palautus- ja tarkistus-
yrityksen kaytannot ja hyvitysarvo palautettujen prosessin logistiikka-
kiertotalous- tuotteiden jarjestelyt
brandi kasittelyaika
Outerknown, = Postitse Ei eri kuntoluokitus- 5-7 paivaa Yritykselle brandatty
Outerworn kategorioita, vain yhdet oma yrityksen sisai-
tarkat vaatimukset nen vertaisverkko-
hyvaksytyille kierto- kauppa, jossa koko
tuotteille. palvelu ulkoistettu
Krediittihyvityssumma EEUEE :
sama kuin myyntihinta recl:lommerce BALS
(myyva asiakas paat- setle.
taa, verkkoalusta suo-
sittelee sopivaa hintaa)
Eileen Myymala- ja | Ei kuntoluokitus- 4—6 viikkoa Palautuneiden tuottei-
Fisher, postipalautus | kategorioita, kaikki den huolto, myynti
Eileen Fisher tuotteet hyvaksytaan (tai kierratys) taysin
Renew taysin riippumatta kun- ulkoistettu Tersus
nosta. Solutions kierto-

talouteen erikoistu-
neelle tekstiilinhuolto-
ja logistiikkayrityk-
selle.

Krediittinyvitys aina $5
[/ palautettu tuote.

Oman USA:n prosessisuunnitelman kannalta havainnot kilpailijoiden kaytannoista antavat Varuste-
lekalle tiiviin katsauksen siitd, miten branded resale -kiertotalouspalvelun paluulogistista prosessia
harjoitetaan USA:n markkinoilla. Analyysin perusteella voidaan todeta, ettd USA:ssa myyntimaaral-
taan isoimmilla yrityksilla (Patagonia, REI Co-op, Arc’'Teryx ja Eileen Fisher) on ulkoistettu koko
kiertotalouspalvelu siihen erikoistuneelle 3PL-toimijalle. Pienemmat toimijat (Stio ja Outerworn)
ovat valinneet eri lahestymistavan: palautusprosessin kasittelyn talon sisaisesti ja vertaisverkko-

kaupan, jossa kuluttaja itse toimii kasittelijana ilman valikatta.

Teorialuvussa 3.2 esitettiinkin paluulogistiikan tehokkuutta kumppanuusverkostoissa. Analyysin pe-
rusteella ei voida paatella onko isoimmilla toimijoilla kiertotalouspalvelun logistiikan ulkoistamiseen
paadytty yksinkertaisesti suurempien palautusmaarien takia. Ulkoistusta alaan erikoistuneelle toi-
mijalle on voinut motivoida my®s teorialuvussa esitetyt kustannuskysymykset (Coscieme ym. 2022,
458). Toisaalta on myds hyvin mahdollista, etta kiertotalouspalvelu on kasvanut ulkoistamisen an-
siosta. Tata ei vertaillun aineiston perusteella kuitenkaan voida vahvistaa. Toteutettu kilpailija-
analyysi toi joka tapauksessa osviittaa siita, kuinka luvussa 3.2 esitetty kiertotalouspalvelun ver-
kostotoiminta (Sarkins & Dou 2017, 131; Bernon ym. 2018, 17; Fuchs & Hovemann 2022, 10) vai-
kuttaa olevan USA:ssa edistynytta ja mahdollisesti keskittynyttd muutamaan isoon toimijaan. Ana-
lyysiin valituista yrityksista useat hyédyntavat Trove ja Tersus Solutions kiertotalous 3PL-yrityksien

palvelua joko kokonaan tai osittain palvelun yllapitoon.
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Kasittelyajat niin yrityksen sisdisessa kuin ulkoistetussa jarjestelyssa ovat yrityksilla kohtuullisen
pitkat, varsinkin verrattuna Varustelekan tdmanhetkiseen asiakaslupaukseen Suomessa. Varuste-
leka lupaa kasitella asiakaspalautukset maksimissaan viikossa (Varusteleka s.a.d). Kaikilla paitsi
yhdella analysoiduista kilpailijoista oli palautusvaihtoehtona postituksen lisdksi myymalapalautus,
jota Varusteleka ei USA:n toimintamallin nykysuunnitelman mukaan voi tarjota. Kaikki paitsi yksi
niista yrityksista, jotka mahdollistivat myymalapalautuksen, antoivat asiakkaalle hyvityssumman
palautuksen yhteydessa. Kasittelyaikojen ja hyvityskaytantdjen analysointi ja vertailu saattaa antaa
Varustelekalle osviittaa siitd, minkalaisiin palvelulupauksiin USA:n asiakkaat ovat tottuneet, tai siita

kuinka nopeaa kasittelyd USA:n asiakkaat odottavat kiertotalouspalvelulta.
5.2.2 Service blueprint -tyopaja

Varustelekan KIERTO-kiertotalouspalvelun prosessikulun hahmottamiseen ja suunnitteluun USA:n
3PL-toimintamallissa kaytettiin apuna service blueprint -metodia. Yleisesti palvelumuotoilun proto-
tyyppimetodina kaytetty service blueprint (suomeksi palvelumalli) menetelma on prosessiajatteluun
perustuva palvelutuotteiden kuvaamiseen soveltuva tydkalu (Tuulaniemi 2011). Perinteisen pro-
sessimallinnuksen lailla service blueprint on strateginen tydkalu, joka luo organisaation sisaista ja
toimintarajojen ylittavaa linjausta. Service blueprint -malliin kuvataan aina palvelun toimittamisen
vaiheet niin asiakkaan kuin yrityksenkin nakdkulmasta. Taten se tarjoaa samanaikaisesti nakemyk-
sen kayttokokemuksesta eli siitd, kuinka asiakas nakee tai kokee yrityksen palveluprosessin, ja yk-
sityiskohtaisen kuvan siita, mita niin sanotusti pinnan alla tapahtuu (Nilsson 17.3.2021). Service
blueprint toimii uusien palvelutuotteiden kehittamistydkaluna, palvelun tuotantomallin kuvaami-
sessa nykytilassa tai sen muuttuessa, seka jo olemassa olevien palvelujen korjausvalineena (Tuu-

laniemi 2011). Innokylan kuvauksessa tydkalun hyddyt tiivistetdan osuvasti:

Service blueprint toimii suunnittelun perustana seka toteutuksen ohjeena ja tukena. Service
blueprintit ovat erityisen hyddyllisia apuvalineitd, kun kehitetdan ja suunnitellaan uusia palve-
luita ja kun koetetaan tehda kehitteilla oleva palvelu ymmarrettavaksi niille henkildille, jotka
ovat mukana prosessissa. (Innokyla s.a.)

Service blueprint -mallissa palveluketju kuvataan kronologisessa jarjestyksessa kerroksittain uima-
ratamallilla, toiminto toiminnolta yli yrityksen eri tulosalueiden ja tarvittaessa yli yritysten rajojen
(Tuulaniemi 2011). Service blueprint -palvelumallit koostuvat viidesta peruselementista:
- Asiakkaan toimet palvelukokemuksen aikana. Esimerkiksi verkkosivuilla tai liikkeessa vie-
railu, puhelut, tilauksen tekeminen, tilauksen vastaanottaminen.
- Frontstage, eli asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa olevat palveluntuottajan toimet (hen-
kilosto ja/tai teknologia). Esimerkiksi asiakkaan ohjeistaminen, kysymyksiin vastaaminen

chatin kautta, sahkdpostin [&hettdminen, toimituspaivityksen Iahettdminen.
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- Backstage, eli asiakkaalle nakymattémat palveluntuottajan toimet (henkilosto ja/tai teknolo-
gia). Esimerkiksi sisaiset hyvaksymistoimet, palvelun valmistelu, pakkaaminen.

- Tukitoiminnot, eli sisdiset tai ulkoiset toiminnot, jotka tukevat palveluntuottoa. Esimerkiksi
ulkoistettu logistiikka, maksupalveluntarjoaja.

- Fyysiset elementit tai palvelutodisteet, eli ne osat palvelua, joiden kanssa asiakas on kon-
taktissa. Esimerkiksi fyysinen kauppa, verkkosivu, kuitit, vahvistussahkopostit. (Lucidchart
2024; Rainer 25.5.2023.)

Mallinnusten tarkkuus, visuaalisuus ja laajuus vaihtelee. Service blueprintit voivat olla luonnoksen-
omaisia tai yksityiskohtaisia esityksia riippuen palvelun kompleksisuudesta, seka siita kaytetaanko
niitd sisdisena tyokaluna yhteisymmarrykseen vai ulkoisena strategisena kommunikaatiotyokaluna.
(Gilson 2024.) Kuten muissakin prosessimallinnuksissa, myos service blueprint -kuvauksissa tar-
keaa on kuvattavan palvelun tai palvelun osan rajaus. Erityisesti monimutkaisissa ja monitasoi-
sissa palveluketjuissa kuvauksista voi muutoin muodostua sekavia. (Innokyla s.a.; Rainer
25.5.2023.)

Vaikka service blueprint on yleisesti kaytetty prototyyppitydkalu palvelumuotoilun kokonaisvaltai-
sessa prosessissa, sen todettiin soveltuvan hyvin kasilla olevaan kehitystyohon yksittaisena tyoka-
luna. Kehitystydtehtavaa, eli olemassa olevan kiertotalouspalvelun prosessin suunnittelua ja ku-
vaamista 3PL-toimintamallissa, I&ahestyttiin alusta alkaen prosessien sujuvuuden, operatiivisen te-

hokkuuden ja sita myo6ta asiakaskokemuksen kannalta.

Service blueprint -metodin valintaa prosessikuvauksen hahmotteluun tuki myds sen toteutus tyépa-
jatyoskentelyna ryhmassa. Mallinnus on mahdollista toteuttaa myds yksin (Gibbons 4.2.2018),
mutta oli alusta alkaen selvaa, etta tulevan USA:n 3PL-toimintamallin kiertotalouspalveluprosessi
ideoitaisiin yhdessa. Minun tyoharjoitteluni aikana kerddmani kokemus ja ymmarrys yrityksen pro-
sesseista, osastojen vastuista, tai eri toimintojen mahdollisuuksista ei yksin olisi ollut riittavaa. Yk-
sintyoskentely ei mydskaan vastaa toiminnallisen opinnaytetyon toimintakehysta, joka ohjaa kehi-
tystyohon yhteistydssa toimeksiantajan kanssa (Kostamo, Airaksinen & Vilkka 2022, luku 1.2). Ku-
ten teorialuvussa 2.3 Martinsuon ja Blomqyvistin (2010, 5), sekd Twoday blogin (5.5.2021) sanomaa
summataan: prosessikuvaukset ovat parhaimmillaan ideoituina ja rakennettuina yhdessa prosessin

eri toimijoiden kesken.

Service blueprintin ideointiin varattiin kaksi tuntia kestava tyopaja maaliskuun viikolle 10, johon
osallistui Varustelekan ICT:sta ja vastuullisuudesta vastaavat kehityskoordinaattorit, varaston tiimi-
paallikkd, asiakaspalvelupaallikko ja toimitusketjujohtaja. Tydpajan fasilitaattorina toimin mina. Tyo-
pajaan valittiin prosessissa konkreettisesti mukana olevien osastojen vastuuhenkildita tarkoituk-

senmukaisesti.
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Eri osaaja-alueiden edustus on service blueprint -mallien toteutuksissa tarkeaa, kuten luvun 2.3
prosessikuvausten hyvista kaytannoista esitetaan. Talldin oman alueensa edustajat pystyvat
samanaikaisesti yhteistydssa ideoimaan ja keskustelemaan miten prosessin kulku vaikuttaa omiin

tyotehtaviin ja miten eri vaiheet nivoutuvat sujuvasti yhteen.

Ennen tybpajaa perehdyin erilaisiin valmiisiin service blueprint -pohjiin ja tydpajojen fasilitoinnin
kaytantdihin. Tydpajan tydskentelyvalineiksi harkitsin aluksi valkotaulua ja muistilappuja, mutta
paadyin hyddyntamaan ryhmatyoskentelyyn Miro-ohjelmistoa. Pohdin, etta Miron helppokayttdi-
syys ja ohjelmiston sallima yhtaaikainen muokkaus omilla kannettavilla tietokoneilla olisi kaytannol-
lisempaa meille saatavilla olevassa tilassa — kenenkaan ei tarvitsisi liikkua ja liimailla lappuja, joita
olisi hankala tarpeen mukaan muokata tai siirrella. Valmiin pohjan kayton sijaan paadyin itse teke-
maan oman kuvassa 14 esitetyn service blueprint -pohjan Miro ohjelmistolla, johon tyépajan aikana
rakentaisimme yhdessa prosessin kulkua. Itse tehty pohja antoi minulle joustavuuden muokata alu-

eita ja otsikoita tarpeen mukaan.

Kiertotalouspalvelun Service Blueprint USA 3PL toimintamallissa
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Kuva 14. Service blueprint -pohja

Hahmottelin kuvassa 14 esitettyyn pohjaan viisi uimarataa, jotka muodostavat service blueprint
-mallissa kaytetyt peruselementit (Gilson 2024): fyysiset elementit, asiakkaan toimet, Varustelekan
frontstage-toimet (eli asiakkaalle nakyvat), Varustelekan backstage-toimet (eli asiakkaalle naky-

mattémat) ja tukiprosessin uimaradan varasin 3PL -toimijan toimille. Lisdsin pohjaan katkoviivoina
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service blueprint -malleissa kaytetyn nakyvyysrajan seka vuorovaikutuksen rajapinnat (Gilson
2024). Lisasin lisaksi valmiiksi erillisen uimaradan, johon tyopajan aikana huomioituja prosessin
osiin liittyvia ideoita tai mahdollisia ongelmakohtia voisi kirjata ylés. Kaytin pohjassa kahta visuaa-

lista symbolia erottelemaan uimaratojen toimet henkildston ja jarjestelmien toimiin.

Viikkoa ennen tydpajaa lahetin osallistujille sdhkodpostilla tiedoksi hahmotelman tydpajan tulevasta
sisallosta ja tarkoituksesta. Aiheeseen orientoitumiseen osallistujia pyydettiin lisaksi tutustumaan
tekemiini prosessikuvauksiin Varustelekan nykyisista paluulogistiikan prosesseista sekd benchmar-
king-raporttiin. Prosessimallinnukset ja benchmark-raportin kilpailijoiden palveluprosessi-

hahmotelmat olivat liséksi tulostettuina tydpajan ajan tyétilan poydalla.

Koska service blueprint ei ollut tydpajaan osallistuville ennestaan tuttu, loin tydpajan alkuun diasar-
jan, jossa esittelin tiivistetysti tydkalun idean, sen hyddyt, osat mistd malli muodostuu, seka suosi-
tellun jarjestyksen mallin rakentamiseen. Hahmottelin tydpajan kulkuun 20 minuutin ajan pohjus-
tukselle, 10 minuutin ajan Miron kayttdopastukseen ja itse mallin rakentamiseen 80 minuuttia. Lop-
puun olin varannut 10 minuuttia yhteenvetoon ja ajatuksien jakoon. Ajan ollessa rajallinen, paa-
timme yhdessa kehityskoordinaattorin kanssa, ettd ennen tyépajaa voisin hahmotella asiakkaan
polun vaiheet pohjaan valmiiksi. Talléin tydpajassa voisimme panostaa eniten palvelun tuottamisen
hahmotteluun. Asiakaspolun vaiheisiin kaytin apuna kehitysvaiheen yksi prosessikuvausta Suomen
kiertotalouspalvelusta (liite 4). Ennen tydpajaa sovimme lisaksi, etta kehityskoordinaattori voisi aut-
taa toimimalla ty6pajan aikana syntyvan keskustelun kirjurina, joka helpottaisi myos minun tehta-

vaa fasilitoijana.

Service blueprint -palvelumallin rakentelun alkuun tdsmensimme mallinnuksen rajauksen ja fokuk-
sen. Palvelumallin aloituspisteeksi sovittiin asiakkaan aloittama kiertotalouspalautus ja paate-
pisteeksi asiakkaan hyvityksen vastaanottaminen. Mitaan aiempaa tai myohempaa vaihetta, esi-
merkiksi kiertotalouspalvelun markkinointiin tai kiertotaloustuotteiden ostoon ei ollut tarpeellista
sisallyttda mallinukseen, jonka tavoite on palautusprosessin suunnittelu 3PL-malliin. Sovimme
osallistujille toiminnot, joiden hahmotteluun kukin voisi osaamisalueellaan keskittya. Virtuaalisille
muistilapuille alettiin kirjoittamaan asiakkaan toimia tukevia palveluntarjoajan ja 3PL-kumppanin
toimia. Olin aluksi suunnitellut, etta toimintolaput hahmoteltaisiin kahdessa sprintissa, ensin nope-
asti paallisin puolin ja toisella kierroksella tarkemmin analysoituna ja yhdistellen toiminnot toisiinsa.
Huomasin kuitenkin rakentelun aikana, etta tydskennellessa keskustelua ja muokkaustarpeita syn-
tyi spontaanisti ryhman kesken saman tien ja prosessin osat rakentuivat luonnollisesti yhdella ker-

taa. Tybpajan aikana syntynyt palvelumalli on esitetty kuvassa 15 alla.
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Kuva 15. Service blueprint -tydpajan aikana syntynyt palvelumalli

Tydpajan aikana syntyi yhteistydssa kuvan 15 service blueprint -hahmotelma. Paasimme onnistu-
neesti asiakaspolun alusta loppuun ja jokaiselle asiakkaan toimelle saatiin askel askeleelta kartoi-
tettua niitd vastaavat Varustelekan ja 3PL-kumppanilta vaadittavat toimet. Prosessin kartoitus tuotti
todella paljon keskustelua, yhteistd hahmottelua erinadisista haastekohdista ja ideoita nykyisen kier-
totalouspalvelun kehittdmiseen myds Suomessa. Naita seikkoja kirjattiin kuvan 15 harmaalle uima-
radalle, ja lisaksi kehityskoordinaattorin toimesta omalle muistilistalle kasin kirjoitettuna. Vaikka
keskustelu oli aarimmaisen tuottavaa ja oleellista koko prosessisuunnittelun kannalta, ei kahden
tunnin jalkeen jaanyt aikaa fyysisten elementtien eika ajallisten mittareiden lapikayntiin tai kirjaami-
seen. Tydpajan aikana syntyneesta keskustelusta ja USA-palvelumalliin liittyvista kehitys- tai kysy-
myskohdista on alle koostettu yhteenveto eri teemoittain:

Nykyprosessista USA-mallin kiertopalveluun periytyvat tai tdsmennysta vaativat seikat:

- Kiertotalouspalvelu on myds USA:ssa tarjolla vain kanta-asiakkaiksi rekisterdityneille, jotta
krediittihyvitys on helppoa kanta-asiakastilille. Palautuva kiertotaloustuote voi olla kuitenkin
ostettu ennen kanta-asiakkaaksi liittymista, kuten nykyaankin Suomessa.

- Yhdysvaltaisten asiakkaiden on tulostettava palautuskuitti kiertopalautuspaketin sisélle,
jotta 3PL-kasittely on sujuvaa.

- Prosessin sujuvuudeksi USA:n kiertopalautusohjeisiin on lisattava tdsmennys kierto-

palautusten ja tavanomaisten asiakaspalautusten pakkaamisesta erikseen.
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Nykyprosessista mahdollisesti poikkeavat seikat USA-kiertotalouspalvelumallissa:

Kuntoluokitusta voidaan harkita muutettavaksi hyvaksytty/hylatty -malliin, jossa hyvaksytty
tuote kattaa mahdollisimman yksiselitteiset kriteerit. Talloin kasittely ja arviointi on ulkoiste-
tulle toimijalle vaivattomampaa ja myos asiakkaalle hyvityskrediitin maara ennakoitavissa.
Armeijaylijad@matuotteet eivat kuuluisi kiertotaloustakuun piiriin USA:ssa. Ylijddmatuotteet
ovat valmiiksi kaytettyja ja niissa on erilaisia kayton jalkia. Lisaksi vaihtuvan valikoiman
vuoksi ylijgamatuotteiden tunnistaminen voi olla ulkopuoliselle toimijalle haastavaa.
Kilpailija-analyysin perusteella todettiin, ettd USA:n Kilpailijoilla on huomattavasti pidemmat
kasittelyajat, joihin kuluttajat ovat mahdollisesti tottuneet. USA:n toimintamallissa ei ole valt-

tamatonta, tai mahdollista saavuttaa yhta nopeaa kasittelya kuin Suomessa.

Palvelu- ja prosessisujuvuuteen liittyvat seikat:

On selvitettava, miten hylatyista tuotteista siirtyy tieto asiakkaalle ja asiakaspalveluun. Kes-
kustelussa pohdittiin esimerkiksi esimaariteltyja hylkayssyita, joista palautuksen kasittelija
voi valita. Tama voi vaatia mukautuksia 3PL-toimijan jarjestelmiin. Hyvaksytyista ja mahdol-
lisista hylatyista palautuneista kiertotuotteista olisi tarkeaa saada vahvistusviesti samaan
sahkopostiin.

Kiertotalouspalvelun ehdoissa on tehtava erittain selvaksi, etta hylattyja tuotteita ei palau-
teta asiakkaalle.

Asiakkaalle olisi tarkeaa valikuittaus siita, kun kiertotalouspalautus on saapunut 3PL-
varastolle ja tieto siita, ettd palautuksen kasittely on alkanut.

Tiedonkulku eri ongelmatilanteissa USA:n 3PL-toimijalta Suomen asiakaspalveluun vaatii
erityishuomiota. Tavoitteena on, ettd USA:n tilaus- ja kiertotalouspalautusten kasittely vaa-
tisi mahdollisimman vahan valiintuloa Suomen asiakaspalvelulta.

Kiertopalautusten kuntoarvioinnin ohjeistuksen kehitys ja kdanndstyd englanniksi.
3PL-kasittelijan on pystyttava tunnistamaan tuotteet vaivattomasti oikein ilman Varustele-
kan talonsisaista tuotetietdmysta. On selvitettava, onko esimerkiksi pesulapun nykyinen

merkinta riittdva, vai vaatiiko tama muutoksia.

Muut USA:n kiertotalousprosessiin liittyvat selvitysta vaativat seikat:

Miten ja mihin 3PL-toimija kierrattaa hylatyt, mutta kayttokelpoiset tuotteet? USA:ssa ei ole
esimerkiksi Suomen myymalan Tunkio-mahdollisuutta. Myos kayttokelvottomien tuotteiden
kierratys on selvennettava.

Kaytettyihin tuotteisiin liittyvat hygieniaseikat on selvennettava, esimerkiksi kaytettyjen ja
uusien tuotteiden sailytyksen vaatimukset samassa varastotilassa. Pohdinnassa ilmeni

myds huollon tai pesun vaatimukset ennen jalleenmyyntia USA:ssa.
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- 3PL-kilpailutuksen yhteydessa tiedustelu palvelun toteuttamisesta olisi mahdollisesti hy6-
dyllinen myds benchmarking-analyysista erottuneelle Trove kiertotalous 3PL-yritykselle.
Kiertotalouteen erikoistuneiden palveluntarjoajien kokonaisvaltainen kartoitus voi myos olla
aiheellinen.

- Kiertotalouspalvelun toteuttamisen valmiudet ja tekstiilien kierratyskaytannot sisallytetaan
USA:n 3PL-kumppaneiden kilpailutuksiin RFI (request for information), eli tietopyynt6 vai-

heessa.

Koska tybpajassa ei saatu palvelumallia ihan lopulliseen muotoon, oli tyépajan jalkeen minun teh-

tavani taydentaa ja siistia service blueprint -hahmotelma, joka on esitetty kuvassa 16.

Kiertotalouspalvelun Service Blueprint USA 3PL toimintamallissa

Kuva 16. Tyopajan jalkeen tadydennetty ja siistitty service blueprint

Kuvan 16 siistityssa service blueprintissd on samat tydpajassa hahmotellut toimet ja palvelun kul-
kusuunta. Muokkasin muistilapuista yhtenaiset suorakulmiot ja yhdistin toiminnot loogisesti nuolin.
Lisasin palvelumalliin palvelutodisteet, eli fyysiset elementit ja 3PL toimijan osalta ajalliset tavoit-

teet. Varityksen pidin muuten samantyylisena, mutta symbolit vaihdoin varittomiksi, jotta toiminto-

jen teksti erottuu selkedmmin.

Tydpajan jalkeen Sovimme yhdessa toimitusketjujohtajan ja kehityskoordinaattorin kanssa toisen
tyépajan huhtikuun alkuun. Tassa niin sanotussa fokustydpajassa kavimme lapi viimeistellyn palve-
lumallin ja kootusti tydpajan aikaiset huomiot, joihin kirjasimme muutaman tarkennuksen. Kun ser-
vice blueprint -malli oli hyvaksytty, oli se suunnitelman mukaan siirrettava uimaratakaaviomuotoon.

Tyo6pajatydskentely tuotti paljon hyodyllistd keskustelua ja pohdintaa erityisesti palvelun ja asiakas-
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kokemuksen nakékulmasta - toisaalta tata kaikkea ei ole visuaaliseen prosessihahmotel-

maan tarvittavaa sisallyttaa - varsinkaan sen suunniteltuun kayttotarkoitukseen. Suunnitelmallisen
prosessikuvauksen tavoite on toimia kilpailutuksen tukena viestintavalineena, joka edellyttaa sel-
kean kuvaustavan. Tahan tarkoitukseen perinteisempi ja yleisemmin kaytetty prosessikuvaus sopii

huomattavasti paremmin.
5.2.3 KIERTO-kiertotalouspalvelun prosessikuvaus USA toimintamallissa

Viimeinen kehitystyon vaihe oli toteuttaa suunnitelmallinen prosessikuvaus Varustelekan KIERTO-
kiertotalouspalvelulle tulevassa USA:n 3PL-toimintamallissa. Kuten kuvassa 7 havainnollistettiin,

opinnaytetyodn kehitystydn suunniteltu kulku ja sen niin sanotut valituotokset (nykyiset paluulogistii-
kan kuvaukset ja benchmarking-raportti) tukevat kehitystydénmetodien ohella lopulta tata opinnayte-

tydn paatavoitetta.

Prosessin kuvaamiseen kaytin samoja, luvussa 5.1.4 kuvattuja periaatteita ja valintoja, joita kaytet-
tiin nykyisten paluulogistiikan prosessien kuvaamiseen. Myds JUHTA ohjeistuksessa (2002, 3),
joka esiteltiin luvussa 2.2, ohjeistetaan yhdenmukaiseen kuvaustapaan, vaikka prosessikuvauksia
laadittaisiinkin eri tarpeita varten. Samat kuvaustyylit niin nykyisten, kuin tulevan suunnitelmallisen
prosessin kuvaukseen mahdollistavat niiden vertailun ja muodostavat ehean kokonaisuuden. Hyo-
dynsin aikaisempia, liitteiden 2, 3 ja 4 prosessikuvauksia paatuotoksen pohjana. Koska service
blueprint ja uimaratamalliset prosessikuvaukset oli molemmat tehty Miro-ohjelmistolla, oli graafiset
elementit helppo siirtdad mallista toiseen. Viimeistelty prosessikuvaus Varustelekan KIERTO-kierto-

talouspalvelulle USA:n 3PL-toimintamallissa 16ytyy liitteesta 5.

Kun kaikki prosessikuvaukset oli maaritelty yhtenaisiksi, ne hyvaksyttiin totuudenmukaisiksi ja kayt-
tokelpoisiksi toimitusketjujohtajan toimesta. Prosessikuvauksiin ei lopulta luotu sanallista ohjeis-
tusta, koska sita ei koettu tarpeelliseksi taman kehitystyon puitteissa eikd produktien tavoitteissa.
Kuvauksissa kaytetyille symboleille ei mydskaan koettu olevan tarvetta luoda selityslistaa. Symbolit
ovat universaaleja prosessikuvauksissa kaytettyja muotoja, ja prosessin kulku on tekijan ja hyvak-

syjan mukaan yksiselitteinen.
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6 Johtopaatokset ja pohdinta

Kehitystydn vaiheiden my6ta voidaan todeta, ettd prosessien kuvaaminen erilaisiin tarkoituksiin on
Varustelekalla jo satunnaisessa kaytdssa. Kuvauksia luodaan eri tarkoituksiin eri tyontekijoiden toi-
mesta hyvin erilaisiin visuaalisiin muotoihin, eli mitdan maariteltya kuvaustapaa ei Varustelekalla
viela ole. Kattava perehtyminen, aineistoanalyysi ja tydseuranta edesauttoivat yhtenaisten ja sel-
keiden prosessikuvausten toteutuksessa. Huolellisesti toteutettuja paluulogistiikan prosessikuvauk-
sia voidaan kayttaa niille suunnitteluissa kayttotarkoituksissa. Jarjestelmallinen I[dhestyminen ja
prosessien kuvaamisen vaiheiden dokumentointi, yndessa valmiiden esimerkkikuvausten kanssa,

voivat antaa Varustelekalle 1ahtdpisteen ja mallin muidenkin ydinprosessien kuvaamiseen.

Kiertotalouspalvelun suunnittelu service blueprint -tydpajassa koettiin tydryhman kesken erityisen
hyodylliseksi. Suunnittelutyd ja sen innostama keskustelu oli tuloksellista, silla eri toimintojen edus-
tajat pystyivat samanaikaisesti keskustelemaan eri prosessin kohtien mahdollisuuksista ja kehitys-
pisteista. Tama oli onnistunut huomio, joka vastasi myds teoriassa esiteltyja kuvausten yhdessa
rakentamisen hyotyja. Taysin vastaavaa tyOpajaa ei aikaisemmissa osastoja lapileikkaavissa kehi-
tysprojekteissa ollut viela hyddynnetty, mutta kehitystydn innoittamana samantyylinen lahestymi-
nen voi hyvinkin jadda yrityksen kayttdon. Prosessisuunnittelun ajatustydta auttoi paljon myos
benchmarking-analyysin tuoma nakemys siitd, miten USA:n markkina-alueella kiertotalouspalvelua
harjoitetaan. Kiertotalouden USA:n markkinakatsausta ei ollut yrityksessa viela toteutettu, vaikka-

kin suomen vaatealan kiertotaloustoimijat olivat yritykselle tuttuja.

Prosessiajattelun ja nykytilan kartoituksen kautta toteutettu palvelun kehitystyd oli perusteellinen
I&hestymistapa tulevan kiertotalouspalvelun palautusprosessin suunnitteluun uudelle markkina-
alueelle. Kuten luvussa 2.2 todettiin, kun organisaatiossa ymmarretaan, miten asiat ovat nyt, on
helpompi asettaa tavoitteita jarkevasti. Kehitystydn aikana paluulogistiikan nykytila kartoitettiin ja
dokumentoitiin huolella, joka auttoi nykytilan pullonkaulojen ja kehityskohtien tunnistamisen. Nai-
den kohtien identifiointi voi myos edesauttaa niiden valttdmisen tai vahintdan huomioimisen tule-

vassa toimintamallissa.

Kiertotalouspalvelun tarjoaminen myds USA:n asiakkaille olisi erinomainen lisad Varustelekan liike-
toimintaan niin yrityksen vastuullisuustyon kuin asiakkaan sitouttamisen puolesta, mutta sen toteut-
taminen on ymmarrettavasti oltava resurssitehokasta. Kiertotalouspalvelun operoiminen ulkoistetun
logistiikkapalveluntarjoajan kautta USA:ssa vaatii Varustelekalta vield perusteellista suunnittelua ja
selvitysty6ta, jota taman opinnaytetyon kautta on nyt saatettu hyvaan alkuun. Harkituksi lahesty-
mistavaksi voisi omasta nakokulmastani katsoa, etta Varusteleka varmistaa ensin tavanomaisten

asiakaspalautusten prosessin sujuvuuden 3PL-kumppanuudessa. Kun asiakaspalautukset sujuvat
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rutiinina ja ongelmatilanteissa on kaytdssa toimivat sovitut toimintamallit, voisi KIERTO-palvelua
harkita lanseerattavaksi saman tilaus-toimitusprosessia operoivan 3PL-kumppanin, tai kiertotalou-

teen erikoistuneen palveluntarjoajan kanssa.
6.1 Kehitystyon tuotosten arviointi ja hyodynnettavyys

Toteutetut prosessikuvaukset ja benchmarking-analyysi ovat laadullisesti hyvia ja selkeita tuotoksia
ja ne saavuttivat ennalta asetetut onnistumisen mittarit. Suullisen palautteen perusteella prosessi-
kuvausten sisaltédn, visuaaliseen iimeeseen ja niiden toteutukseen kaytettyyn tydpanokseen ol-
laan Varustelekalla hyvin tyytyvaisia. Prosessikuvauksia pystytaan hyvin todennakoisesti hyddyn-
tamaan tavoitteenmukaisesti 3PL-toimijoiden kilpailutusten tukena ja benchmarking-analyysia Kier-

totalouspalvelun kehityksessa niin USA:ssa kuin Suomessa.

Tuotokset mahdollistavat paluulogistiikan prosessien jatkokehityksen antamalla asiakaspalautus-
ten ja kiertotalouspalvelun kehitykseen perusteellisen lahtdpisteen. Toteutuksessa kaytettyja pro-
sessikuvauskaytantoja voidaan palautteen mukaan suoraan hyddyntaa myods muihin merkittaviin

kayttétarkoituksiin, kuten esimerkiksi yrityksen tuleviin laatusertifiointiin liittyvissa projekteissa.
6.2 Luotettavuuden nakoékulmat

Opinnaytetydn kehitystydssa saavutettiin kaytdssa olevien aikaraamien sisalla tavoitteiden kan-
nalta tarvittavan perusteellinen nykyprosessien ymmarrys ja luotettavat prosessikuvaukset. Yksit-
taiset prosessikuvaukset eivat tuo kokonaisvaltaista prosessiajattelun tai prosessijohtamisen hyé-
tyja, mutta toimivat irrallisina tuotoksina niiden tavoitelluissa kayttétarkoituksissa. Tulevan prosessi-
suunnitelman kehitys toteutettiin tietoisesti valttden subjektiivista ndkdkulmaa — tydpajatydskentely
mahdollisti asianomaisten osallistumisen kehitystydhdn, joka edesauttoi objektiivisen lopputulok-
sen toteutusta. Itsendisessa tydskentelyssa yllapidettiin tarkkaa tydotetta ja kaikkiin epaselvyyksiin
etsittiin asiasta vastaavalta taholta selvennys, ennen kuin tuotokset viimeisteltiin. Mitdan proses-
sien kulun osa-aluetta ei taten oletettu, vaan toiminnot ja vaiheet perustuivat observoituun ja vah-

vistettuun tietoon.

Kokonaisvaltaisempi ymmarrys Varustelekan koko tilaus-toimitus-palautus prosessista olisi voinut
olla hyddyllinen, jos tyéhavainnointiin olisi ollut mahdollista keskittda hieman enemman tyotunteja.
Osa-aikaisessa roolissa muun tydkuvan ohella tehtiin kuitenkin tietoinen valinta keskittya logistisiin
ja asiakaspalvelun prosesseihin paaosin paluulogistiikan osalta. Varaston tydhavainnoinnin aikana
KIERTO-palautuksia oli saapunut kasiteltdvaksi vain muutama. Naiden palautusten konkreettinen
kasittely useamman kerran olisi myos voinut tuoda kattavampaa nakemysta kasittelyn haasteista.

Palautusten maaraa on kuitenkin vaikea ennakoida.
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Kaiken kaikkiaan kehitysprojekti toteutettiin ja dokumentoitiin huolellisesti, ja sen vaiheita ja meto-
deja voitaisiin hyvin soveltaa jatkossa Varustelekalla muidenkin prosessien tai toimintojen kehitta-
miseen. Ainoastaan toteutusohjelmistoksi valittu Miro voi osoittautua tydkaluksi, jonka kayttoa ei
jatketa, joten pohijia ei suoraan voi kopioida muihin kuvauksiin. Saman symboliikan uimarata-

kaavioita on mahdollista kuitenkin toteuttaa myos yrityksella kaytdssa olevilla ohjelmistoilla.

Luvussa 5.2.2 kuvatussa tydpajatydskentelyssa pyrittiin noudattamaan eettista ja vastuullista me-
nettelya. Tydpajan alussa osallistujille tAsmennettiin tydpajan tarkoitus ja sen linkittyminen opin-
naytetydhdn. Osallistujille selvennettiin kuinka tydpajassa syntyvaa keskustelua, ideoita ja tuotok-
sia tullaan hyddyntamaan opinnaytetydssa, ja kuinka osallistuminen on vapaaehtoista. Ryhmalle
kerrottiin, ettd osallistujien nimia ei kayteta tuotoksissa tai opinnaytetydn raportissa, mutta tyoni-

mike julkaistaan.
6.3 Jatkokehittamisehdotukset

Opinnaytetyon tavoite oli rajattu ennalta maariteltyihin tuotoksiin, mutta kehitystydssa syntyi run-
saasti ideoita muuhun aiheeseen liittyvaan jatkokehittdmiseen. Prosessien kuvaamisen osalta Va-
rusteleka voisi hydtya kokonaisvaltaisemmasta ydinprosessien tunnistamisesta, kuvaamisesta ja
prosessien omistajuuden asettamisesta. Organisaation kasvaessa toimintojen mallintaminen voi-
auttaa esimerkiksi vastuualueiden organisoinnissa ja oman tyon merkityksen ymmarryksessa. Li-
saksi osastojen valiset riippuvuudet ja toimintojen vaikutukset on helpompi omaksua visuaalisesti
esitettyna, joka voi tehostaa yhteistyota. Yhtenaista, mahdollisesti tarkempaa kuvaustapaa voisi
kayttaa myos perehdyttamiseen ja tydntekijoiden ohjeistamiseen. Jos prosesseja kuvataan laatu-

sertifioinnin ohella, voi tekstimuotoinen ohjeistus graafisen kuvauksen lisaksi olla tarpeen.

Palautusten kasittelyn tybhavainnoinnin aikana keratyt kehityspisteet ovat hyvia lahtokohtia asia-
kaspalautusten ja kiertotalouspalvelun kehitykseen USA-toimimallissa, ja potentiaalisesti myos
Suomessa. Naista olennaisimmiksi nousi kiertotaloustuotteiden kuntoarviointiohjeistuksen uudel-
leen muotoilu ja USA:n asiakaspalautusprosessin tehostaminen erityisesti reklamoitujen tuotteiden

erottelun osalta.

Service blueprint -tydpaja tuotti useita kohtia, joiden selvittdminen ennen kiertotalouspalvelun lan-
seerausta Yhdysvaltoihin on tarkeaa, jopa kriittista. Erityisen tarkeaa on tuotteiden tunnistamiseen
liittyva selvitystyo siita, miten ulkopuolinen taho pystyy tunnistamaan palautuneet, mahdollisesti
kauankin kaytossa olleet tuotteet. MyOs palautusohjeistus ja -ehdot vaativat tarkastelua ja mahdol-
lisesti uudelleenmuotoilua, silla ne tulevat poikkeamaan Suomen toimintatavoista. Kiertotalous-
tuotteiden kasittelyn ohjeistukset vaativat lisaksi kaannostyota. Palautuneiden, jalleenmyytavaksi

sopimattomien tuotteiden kierratykseen liittyvat 3PL-toimijan valmiudet tai kaytannot ovat Varuste-
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lekan hyva selvittdad osana vastuuttomuustyotaan. Naita ja useita muitakin luvussa 5.2.2 listattuja

seikkoja on hyva ottaa mukaan jo 3PL-toimijoiden kilpailutusvaiheessa.

Benchmarking-analyysi ja KIERTO-palvelun nykytilaan perehtyminen toi nakékulmaa siihen, miten
USA:n asiakkaita voisi parhaiten ja kilpailustrategisesti palvella kiertotalouspalvelun osalta. Opin-
naytetydprosessin alussa pohdittu palvelumuotoilu voisi olla yksi lisdkeino asiakaslahtdiseen kier-
totalouspalvelun kehittdmiseen ja lanseeraamiseen uudella markkina-alueella. USA:n asiakkailta
keratty tieto voisi tuoda markkinaspesifia ndkemysta siita, miten asiakkaita kannustettaisiin palve-
lun kayttoon. Analyysissa ilmi tullut kiertotalouteen erikoistuneiden 3PL-toimijoiden hyddyntaminen
on myos yksi potentiaalinen selvitysty6ta inspiroiva kohde. Esimerkiksi erillinen benchmarking-
analyysi tdmankaltaisista palveluntarjoajista voisi auttaa palvelun lanseerauksen pohjustusta. Sel-
vitys voisi olla hyddyllinen varsinkin, jos kiertotalouspalvelu ei ole mahdollista tai kustannusteho-

kasta toteuttaa valitun perinteisen 3PL-kumppanin kanssa.
6.4 Opinnaytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyodprosessi oli omasta mielestani kokonaisvaltaisesti onnistunut. Iso kiitos kehitystyon
sujuvuudesta kuuluu myds Varustelekan kasvuhankkeen tyéryhmalle, opinnaytetydni koordinaatto-
rille, esihenkildlleni ja muulle henkildstoélle, jotka osaltaan tukivat kaytanndn kehitystydn edisty-
mista. Tydn lahestymistapaan ja toteutukseen annettiin sopivassa tasapainossa tukea, mutta
omaan nakemykseen ja taitoihini myds uskottiin ja erilaisia toteutus- ja muutosehdotuksia arvostet-
tiin. Tama tuki mielestani erittdin hyvin omaa kehittymistani asiantuntijana ja valoi uskoa omaan

osaamiseeni.

Vaikka kehitystyohon oli helppo tarttua ja sen toteuttaminen oli erittdin innostavaa, koin haastavim-
maksi tehtavan rajauksen ja sen teemojen sitomisen sopivan kokoiseen teoriaan. Osaltaan tama
kumpusi siita, etta aihe istui niin tarkassa laajojen teemojen leikkauspisteessa: kiertotalous, pro-
sessiajattelu, logistiikan ulkoistaminen ja paluulogistiikka. Naista kaikista olisi hyvin voinut kirjoittaa,
ja onkin kirjoitettu, huomattavia teoksia. Toisaalta olin varmasti asettanut aluksi itsenikin eparealis-
tiseen lahtokuoppaan - olisin mielellani kirjoittanut itseni asiantuntijaksi naista kaikista aiheista,
mika ei tietenkaan ole mahdollista. Kun lopulta kasitin monesti toistetun aiheen rajaamisen tarkey-
den, alkoi pikkuhiljaa muodostumaan idea, miten nama teemat nivoutuvat yhteen omaan kasilla

olevaan tehtavaan.

Aiheiden laajuus ja toisaalta oman tydn spesifi fokuspiste aiheutti osaltaan hankaluuksia erityisesti
akateemisten teorialahteiden I6ytamiseen: saatavilla oli useita tutkimuksia asiakaspalautuksista,
paluulogistiikasta ja kiertotaloudesta erikseen, mutta naiden nivoutumisesta ei I0ytynyt kovin useaa

akateemista tekstid. Ne, jotka aiheen punoutumisesta ja teemojen yhdessa tarkastelun tarkeydesta
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olivat kirjoittaneet, ja joita pystyin omassa raportissa hydodyntdamaan, huomioivat myos tehtyjen tut-
kimusten nykyisen rajallisuuden. Asiantuntija- ja tutkimuslahteita 16ytyi lopulta sopivassa suhteessa

toiminnalliseen tydhon, ja ne tukevat mielestani tata tarkeaa aiheiden kontaktipistetta hyvin.

Kaiken kaikkiaan koen, ettd minulle Varustelekalla annettu konkreettinen kehitystehtava ja sen to-
teuttaminen toiminnallisena opinndytetyona olivat taydellinen kombinaatio. Olen lopputulokseen
varsin tyytyvainen ja itselle asettamani oppimistavoitteet tayttyivat juuri sopivassa maarin. Kehitys-
tydn myo6ta osaamiseni logististen prosessien ja kiertotalouspalvelun kehityksestd, seka kansainva-
lisen kasvun ohjaamisesta karttui, ja opinnaytetydn toteutus antoi suuntaa ja vahvistusta omaan

urakehitykseeni.
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Liite 1. Benchmark kilpailija-analyysiraportti

Kiertotalous
Branded Resale -palvelujen
USA Benchmarking

®

Anne Koskinen

Helmikuu 2024

Miksi Benchmarking? Mita selvitettiin?

v Toisilta oppiminen; uusia ideoita, Branded resale palautusprosessi/asiakaspolku
toimivia kdytantoja ja toimintatapoja,

: : Palvelualue, hyvaksytyt tuotteet
markkinataustoitusta... RS

Hyvitysarvo, kuntoluokitukset
v’ Auttaa Idytamain oman yrityksen

vahvuudet, heikkoudet, uhat ja Kesittelymaksutja-ajat
mahdollisuudet. Miten hyvitys korvataan

Yhteistydkumppanit
v Opettaa, kyseenalaistaa ja kehittds Y BP

yritystoimintaa. Kiertotuotteiden ostoon liittyvat huomiot

Yleistiedot ja resale-vaatteiden myyntimaara

v’ Antaa raamit kehitystyolle. aralygeliietheits

) ) N KIERTO-palautusprosessi vs kilpailijat
Kokonat 2024; Meltwater 2021; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015




WORN . WEAR

patagonia

Worn Wear kiertotalouspalvelu pop-up mallilla vuodesta 2013,
lanseerattu kiinteaksi osaksi toimintaa 2017.

Palvelu toimii myyma&loissa ja mail-in konseptilla. Mail-in

vaihtoehto vuodesta 2019.

Trade-in mail-in palvelun hoitaa alusta loppuun kiertotalous
3PL/recommerce operaattori Trove (logistiikka, tarkistus &

arviointi, recommerce alusta).

Troven kautta Worn Wear myyntiin padatyy myos Patagonian omat
end-of-line tms. tuotteet.

Osana Worn Wear konseptia myés korjauspalvelu, toimii
tekstiilien kiertotalous yhteistydkumppani Tersus Solutions
kautta (korjaukset, puhdistus, logistiikka).

Resale vaatteita listattuna maaliskuussa 2024: 3534 kpl

bter 3.2.2021; Lacombe 14.6.2019; Montes 25.9.2017; Patagonia 10.9.2013; Patagonia 2023;
p 2024; Tersus Solutions 2023; Trove 2024)

WORN @ WEAR &

Vie suoraan
myymalaan

MYYMALA
|

Asiakas aloittaa Palautus
Trade-In mita
prosessin kautta?

|
POSTITSE 23
i

Rekisteroi
palautuksen ja
palautettavat
tuotteet online

alustalla

Myymalan
hidkunta arvioi
tuotteen arvon

samantien

Valitsee ilmaisen
palautuspaketti
toimituksen

KYLLA
|

Tarvitseeko
palautus-
pakkauksen?

Asiakas saa
hyvityssumman (-$7 jos
postipalautus)
Patagonia
digilahjakorttina

Vastaanottaa
palautus-
pakkauksen

Hyvaksy-
tdanko?

Kasittelee ja
arvioi tuotteet

@ 7-10 paivaa

Printtaa s-postista

USPS retun labelin,

pakkaa ja postittaa
tuotteet

Tuotteet saapuu
kiertotalous 3rd
party kasittelijalle

TROVE

Palautetaan
asiakkaalle tai
kierratykseen

TRADE-IN REKISTEROINNIN
OHESSA VOI VALITA HALUAAKO
TUOTTEET VELOITUKSETTA
TAKAISIN JOS HYLATAAN!

Patagonia 2023; Trove 2024
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WORN @ WEAR

Patagonia Worn Wear toimii Trove
3PL / recommerce kumppanin
kanssa mail-in palveluna ja
myymaldissa.

Palvelualue (trade-in ja ostot)
vain USA:ssa.

Verkkoalusta
wornwear.patagonia.com

Hyvidksyvat suurimman osan
Patagonian tuotteista, ei valia
mita kautta ostettu. Alustallaei
valttdmatonté valita/rekisterdida
tarkkaa tuotetta.

Ei vastaanoteta: swimwear,
underwear, performance baselayers,
embroidered items, shoes/wading
boots, T-shirts, accessories, waders,
wetsuits, sleeping bags or Factory 2nd’s

Tasasummaiset hyvitysarvot $10,
$20, $30, 450, 560 ja MAX $100,
kattava lista esimerkkituotteista ja
niiden hyvitysarvosta taalla.

Ei eri kuntoluokituskategorioita,
vain yhdet TARKAT laatukriteerit
kaikille vastaanotettaville/
hyvaksytyille tuotteille: “trade-in
items are clean, free of pet hair, are not
discolored, faded, pilling or have any
insulation or down loss. No rips, tears,
holes, broken zippers or missing
buttons. Items still have their sewn-in
garment tags.”

Palautussumma paatetaankun
tuotteet on tarkastettu.
Palautusrekisterdinnissa voi
ilmoittaa haluavansatuotteet
takaisin ILMAN KULUJA jos
tuotteita ei voida vastaanottaa
Worn Wear myyntiin.
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Mail-in palautuksissa
hyvityssummasta vdhennetdan
$7 kisittelymaksu.

Kasittelyaika 7-10 pv vastaanotosta.
Hyvitys digilahjakorttina, kay mihin
vaan Patagonialle.

Worn Wear ostoihin ei ilmaista
kuljetusta (vertaa Patagonia.com
ilmainenyli $99 tilauksille).

Worn Wear tuotteilla sama
palautusoikeusja takuu kuin uusilla.

Kaikki uudelleen myyntiin menevat
tuotteet merkataan “Worn Wear”
ja hinnalla milld myytiin. Perustellaan
mm. estdmiselld vilpillisid liiketoimia ja
ideologian vastaista
bisnestd myymalla
eteenpdin kalliimmalla.

patagonia
Patagonia 2023; Trove 2024

RE/Supply online trade-in lanseerattu kiintedksi osaksi
yritystoimintaa 2018. Garage-sale kdytettyjen tuotteiden
myynti jo vuosikymmenia.

Trade-in palvelu toimii myymaldissa ja mail-in konseptilla.

Trade-in mail-in palvelun hoitaa alusta loppuun
kiertotalous 3PL/recommerce operaattori Trove
(logistiikka, tarkistus & arviointi, recommerce alusta).

REI:n end-of-line ja end-of-season tuotteet eivat kulje
Troven kautta, vaan oman REl online outletin.

REI:11d USA:ssa kaksi Re/Supply myymald3, jossa Trade-in
ja normi asiakaspalautustuotteita.

Resale vaatteita listattuna maaliskuussa 2024: 4545 kpl

(McCann 11.5.2022; REI 22.8.2018; REI 9.4.2021; REl s.a.; ThreadUp 2024)




62

coon

KYLLA

Vie suoraan
myymaldan

MYYMALA
|

Asiakas aloittaa Palautus
Trade-In mitd
prosessin kautta?

|
POSTITSE £
]

Rekisteroi palautettavat
tuotteet online alustalla,
alusta antaa arvion
hyvityssummasta.

e/Supply
Rafl . 3

REI Re/Supply toimii Trove 3PL /
Recommerce kumppanin kanssa
mail-in palveluna ja REl myymaldissa.

Palvelualue (trade-in ja ostot) vain
USA:ssaja VAIN REI co-op jasenille
(530 kertamaksu).

Trade-in palvelu / re-supply
tuoteluettelo/-rekisterdinti REl.com
verkkokaupan kautta.

Hyvaksyvattuhansia eri brandien
tuotteita. Voi palauttaa misté vaan
ostettuja, mutta matsattdva 100%
tarkasti verkkosivujen tuote-
luettelosta valittavien tuotteiden
kanssa. Fi voi palauttaa esim. safety
equipment, climbing gear, certain
electronics.

Asiakas saa
hyvityssumman (-$6
jos postipalautus) REI
digilahjakorttina

Myymalan
hlokunta arvioi
tuotteen arvon

samantien

&
i

Valitsee ilmaisen
palautuspaketti
toimituksen

Vastaanottaa
palautus-
pakkauksen

Hywvdksy-
taanko?

Kierratykseen,
ei hyvitysta

| EIPALAUTUSTA MISSAAN
Kasittelee ja TAPAUKSESSA

arvioi tuotteet

(@) 710 paivas

KYLLA &

ﬂ‘ -

Printtaa s-postista

USPS retun labelin,

pakkaa ja postittaa
tuotteet

Tarvitseeko
palautus-
pakkauksen?

=  Hyvitysuuma 10 - 40 % alkuperdisesta
myyntihinnasta, onlinetrade-in
palveluantaaalustavan arvion, Troven
tarkastama arvio on lopullinen.

= 4 kuntoluokituskategoriaa:

* Excellent: Practically new, likely
never worn outside
Lightly Worn: Trail-tested a few
times, minor wear visible
Moderately Worn: Used for a
season, visible wear
Well Worn: Broken in, visible
wear

= Hylattyja mail-in tuotteita (tai jos ei
ole tyytyvainen hyvitys-summaan)ei
voi saada takaisin.

Tuotteet saapuu
kiertotalous 3rd
party kasittelijalle

TROVY

REI 9.4.2021; REI 2024; REl 5.a.

Mail-in palautuksissa
hyvityssummasta vdhennetaan
$6 kasittelymaksu.

Kasittelyaika 7-10 pv
vastaanotosta. Hyvitys
digilahjakorttina, kdy mihin
vaan REl:lle.

Re/Supply ostoihinilmainen
toimitus REl co-op jasenille.

RE/Supply online-ostoilla 30
pv:n palautusoikeus.

Tammi-helmikuussa promo-
kampanja 10 % Trade-in bonus

ja ei postikulu-
kﬁ\é\l
coop

vahennysta.
REI 9.4.2021; REI 2024; REl s.a.
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Arc’teryx ReGEAR trade-in lanseerattu osaksi
yritystoimintaa 2019.

Trade-in palvelu toimii myymaldissa ja mail-in
konseptilla.

Trade-in mail-in palvelun hoitaa alusta loppuun
kiertotalous 3PL/recommerce operaattori Trove
(logistiikka, tarkistus & arviointi, recommerce alusta).
w Arc'Teryx ReGEAR myyntiin myds korjatut vialliset
tuotteet (korjaus talon sisdisesti).

ARCTERYX

%GEAR‘ BY

Topt
-
ARCTERYX

—
ARCTERYX

Vie suoraan
myymalaan

MYYMALA
I

Asiakas aloittaa Palautus
Trade-In mitd
prosessin kautta?

[
POSTITSE 43
i

Rekisterdi palautettavat
tuotteet online alustalla,
alusta antaa arvion
hyvityssummasta.

Resale vaatteita listattuna maaliskuussa 2024: 855 kpl

(Arc'teryx 26.7.2022; Arc’teryx s.a.; Ishii 18.6.2019; ThreadUp 2024; Trove s.a.)

Myymalén
hiékunta arvioi
tuotteen
samantien

Printtaa s-postista
prepaid retun
labelin, pakkaa ja
postittaa tuotteet

sl

ARCTERYX

Asiakas saa hyvityssumman
(-$? kasittelymaksu jos
postipalautus)
digilahjakorttina

Kasittelee ja
arvioi tuotteet
@ ? pv/viikkoa

Tuotteet saapuu
kiertotalous 3rd
party kasittelijalle

Hyvaksy-
taanko?

EL PALAUTUSTA.
| MISSAAN
TAPAUKSESSA

Kierratykseen,
ei hyvitysta

Arc’'teryxs.a.; Troves.a.




ReGEAR

= Arc’teryx ReGEAR toimii Trove 3PL
/ Recommerce kumppanin kautta
mail-in palveluna ja Arc’teryx
myymaloissa.

Palvelualue (trade-in ja ostot) USA
ja Canada.

Oma alustaregear.arcteryx.com

Hyvaksyvat osan Arc-teryx
tuotteista, ei valid mita kautta
ostettu. Alustalla ei valttamatonta

valita/rekister6ida tarkkaa tuotetta.

Ei vastaanoteta: Arc-Teryx LEAF,
t-shirts, accessories, baselayers &
underwear, safety & climbing
equipment, footwear older than

2 years, water bladders, certain
Gore-tex jackets, custom embroidery,
collab items.

Hyvitysarvo 20 % alkuperdisesta
myyntihinnasta. Alusta antaa

alustavan hyvityssummalaskelman.

Ei eri kuntoluokituskategorioita,
vain yhdet laatukriteerit kaikille
vastaanotettaville/ hyviaksytyille
tuotteille:"Trade-in gear must be
washed/cleaned and in great condition
and completely functional. This means
no rips, large stains, odors or broken
zippers.”

Ei tarjoa ilmaista
postituspakkausta vaan kehoittaa
pakkaamaan omiin (kdyettyihin)
laatikoihin tms.

Hylattyja tuotteita ei voi saada
takaisin (postipalautus).
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Mail-in palautuksissa
hyvityssummastavdhennetdan
“small amount based on original
retail price” — ei kerrota enempaa.

Kasittelyaikaa ei ilmoitettu. Hyvitys
digilahjakorttina, kdy mihin vaan
Arc’teryx:lle.

ReGEAR tuotteilla sama takuu kuin
uusilla, mutta ei palautusoikeitta
(paitsi jos vikaa).

Myytdvat ReGEAR tuotteet
kuntoluokiteltu like-new, excellent,
great & good condition (huom.
trade-in hyvitys aina 20%
riippumatta myynnin

Ry~

kuntoluokituksesta).
ARCTERYX

Arc'teryxs.a.

Pienempi, vuonna 2011 perustettu high-tech/premium
outdoor/lifestyle brandi.

Kiertotalouskonsepti Stio Second Turn lanseerattu

2021.

Kertovat kasitelleen noin 2000 tuotetta myyntiin
Second Turn palvelussa vuonna 2022.

Stio arvioi tuotteiden kunnon ja hyvitysarvon in-

house.

Second-turn tuotteet |dhetetdadn Tersus Solutions 3PL
kumppanille erikoispesuun ennen myyntia.

Resale vaatteita listattuna maaliskuussa 2024: 64 kpl

(Chang29.10.2021; Larese 15.12.2022; Rancourt 29.1.2024; Stio 2022; Stio 2024)
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TR
Myymala ottaa
tuotteen vastaan
ja lahettaa
arvioitavaksi

R

Asiakas saa
hyvityssumman Stio
digilahjakorttina

Vie suoraan

e Pesu [ huolto
myymalaan

& stio

& stio

Tuotteet saapuu
arvioitavaksi
IN-HOUSE

Asiakas aloittaa Palautus
Trade-In mita
prosessin kautta?

Kasittelee ja
arvioi tuotteet

(©) 24viikkoa

Hyvaksy-
taanko?

1
POSTITSE £
£

El PALAUTUSTA MISSAAN
TAPAUKSESSA
Rekisteroi
palautuksen
online alustalla,
ei tuote erittelya.

Printtaa s-postista
prepaid FedEx
labelin, pakkaa ja
postittaa tuotteet

Kierratykseen tai
hyvantekevaisyyteen,
ei hyvitysta

Stio Second Turn trade-in
tuotteiden tarkistusin-house,
myymalapalautus tai FedEx mail-in
(molemmat tarkastetaan HQ:ssa).

Palvelualue trade-in vain USA:ssa,
ostot myds Canadaan.

Trade-in palautusrekisterginti Stio
verkkokaupan kautta. Max palautus
10 tuotetta, ei mahdollisuutta valita
palautettavia tuotteita.

Hyvaksyvat osan Stio-tuotteista.

Ei vastaanota: Swimwear, co-branded
items, accessories, t-shirts, underwear,
baselayers or any products under $50
MSRP. Voi palauttaa vaikkei ole ostanut

suoraan.

Hyvityssumma enintdan 25 %
alkuperaisestd myyntihinnasta.
Ei alustavaa taisuuntaa antavia
arvioita.

3 kuntoluokituskategoriaa:
= Excellent: Practically new, likely
never worn outside
Great: Trail-tested a few times,
minor wear visible
Good: Used for a season,
visible wear

Hylattyja tuotteita (taijos ei ole
tyytyvainenarvioon ja
hyvityssummaan)ei voi saada
takaisin (postipalautustai myymala).

Stio 2022; Stio 2023

Ei lainkaan kasittelymaksuja.

Hyvitys 2-4 viikon kuluttua
vastaanotosta. Hyvitys
digilahjakorttina, kdy mihin vaan
Stio verkkokaupassa tai
myymaldissa.

Second Turn tuotteilla ei
palautusocikeutta eikd takuuta.

Trade-in tuotteiden pesu /
huolto ulkoistettu Tersus
solutions:lle. Ei saatavillaolevaa
tietoa kulkeeko myytédvientrade-
in tuotteiden varastointi/
logistiikka takaisin in-house vai
suoraan Tersus Solutions 3PL

kautta. i
33 "
<) .
Jote.
& stio
Yee?

Stio 2022; Stio 2023




OUTER<NOWN

recurate

Tarkistaa listauksen (*voi
muuttaa hintaa) ja lisaa
shipping label lisan.

-
i‘.
Listaa tuotteen/t
myytavaksi Outerknown
verkkosivujen peer-to-

peer alustalla, paattdd
alustavan hinnan*.

Asiakas 1
aloittaa Trade-
In prosessin
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Outerknow “sustainable & premium casual apparel” -brandi,
perustettu 2015.

Outerknown oma kaytettyjen vaatteiden peer-to-peer
myyntialusta lanseerattu 2021.

Kiertotalouspalvelun verkkoalustan ja tukitoiminnot tuottaa

Recurate.

Alustan kautta myyntiin myds Outerknown end-of-line tuotteita.

Palvelun kautta 1800+ tuotetta resale alustan kautta uudelle

omistajalle.

Resale vaatteita listattuna maaliskuussa 2024: 178 kpl

(Outerknown 2.2.2024; Outerknown 2024; Recurate 2022a; ThreadUp 2024; Wright 23.9.2021)
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recurate

O<

QUTERKNOWN

recurate

Lahettad s-postitse
asiakkaalle pre-
paid shipping
labelin

Arvioi ongelman ja palauttaa
rahat, tuote ohjataan
palauttamaan myyjalle

-~

ﬂ“

Pakkaa tuotteen
omaan pakettiin ja
lahettaé ostajalle
3 péivan sisélla

©| .=
o |

Asiakas 2 ostaa
listatun tuotteen

-
-

Vastaanottaa
tuotteen

S

©

Avaa "dispute”
keissin

Tuote
listauksen
mukainen?

recurate

Ostosumma (- post label)
hyvitetddn Outerknown
storecreditting asiakas 1:lle

@ 5-7 paivaa

Palauuttaa
tuotteen
asiakas 1:lle

Kuittaa tuotteen
vastaanotetuksi ja
hyvaksytyksi

Outerknown 2024; Recurate 2022b
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Outerworn trade-in palvelu
toimii peer-to-peer
periaatteella ilman fyysista
valikatta. Recommerce alusta
ja tukitoiminnot Recurate

palveluntarjoajan kautta.

Palvelualue (trade-in myynti ja
ostot) vain USA:ssa.

Trade-intuotteen
myyntirekisterginti
Outerknown.com
verkkokaupan asiakastilin
ostohistorian kautta.

Hyvaksyvat kaikki paitsi third-
party tuotteet.

EILEEN
FISHER

BY

RENEW

Hyvityssumma sama kuin myyntihinta,
mydnnetdan store credittind. Alusta
suosittelee hintaa, mutta oikeus listata
tuote oman hinnan mukaan.
Myyntihintaan lisatdan postikulu.

Ei erillisid kuntoluokituksia. Tuotteet
oltava kriteerien mukaisia jotta listaus
hyvaksytaan. (Gently worn, in good
condition. Trunks must be washed and in
next-to-new condition without any
noticeable wear and tear. Tees must be
washed and in great condition without holes,
discoloration, or stains.

Kun tuote ostetaan, myyville
osapuolelle lahetetdan prepaid
shipping label ja myyjalla 3 pv aikaa
postittaa tuote.
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Ei lainkaan kasittelymaksuja.

Hyvitys 5-7 kuluttua ostajan
kuitattua tuote hyvaksytyksi.
Hyvitys digilahjakorttina, kay
mihin vaan Outerknown
verkkokaupassatai myymaldissa.

Ei palautusoikeutta, paitsi jos
tuote ei vastaa listausta.
Recurate hallinnoindissa
tapauksissa dispute-tilanteen ja
rahat/tuote palautetaan.

Recurate:n mukaan
tarkistuprosessin ansiosta vain
2 % kaikista palvelun brandien
peer-to-peer ostoksista

menee “dispute case” <

tilaan.
OUTERKNOWN
Quterknown 2024; Recurate 2022b

Menestykas, vastuullinen luxury-fashion —brandi.

Muotialan kiertotalous edelldkavija - ensimmainen
USA:ssa lanseerattu take-back palvelu. Aloitettu vuonna

2009, aluksi tdysin in-house.

Vuodesta 2017 Trove (online sales, warehousing, order

fulfilment) ja 2021 Tersus Solutions (lajittelu/puhdistus)

yhteistyossa.

Palvelun kautta kerrotaan kulkeneen 2 miljoonaa*
kaytettya vaatetta, joista n. 661000 vahan kaytettya on
myyty. *2 miljoonaa on kuitenkin vain 5,4 % yrityksen tuotannosta sen
39 vuotisen historian aikana.

EILEEN
FISHER

Brandilla USA:ssa kaksi Eileen Fisher Renew-myymalaa.

= Resale vaatteita listattuna maaliskuussa 2024: 6411 kpl

(Eileen Fisher Renew s.a. a; Fileen Fisher Renew s.a. b; Herndon 10.4.2023; Trove 2024;
Tersus Solutions 2023; ThreadUp 2024)
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EILEEN
FISHER

EILEEN BY
FISHER

Asiakas saa
hyvityssumman
digilahjakorttina tai
lahjakorttina postitse

Vie suoraan
myymalaan

Myymaéla ottaa
tuotteen vastaan

Asiakas aloittaa Palautus
Trade-In mita
prosessin kautta?

Pakkaa ja postittaa
tuotteet Eileen

Fisher Renew
varastolle

Eileen Fisher Renew buy-back
toimii Trove ja Tersus
Solutions 3PL / Recommerce
kumppanien kautta ja mail-in
palveluna ja myymalGissa.

Palvelualue (trade-in ja ostot)
vain USA.

Oma alusta
eileenfisherrenew.com

Hyvaksyvat KAIKKI Eileen
Fisher vaatteet.

Postipalautustédysinilman
tuote/palautusrekisterdintia.

EILEEN

FISHER

Arvioi tuotteen
kunnon ja kasittelee
hyvityksen

46 viikkoa

Kunto erin-
omainen?

Tuotteet saapuu
arvioitavaksi

Kierratykseen tai
uus-tuotantoon

TROVE

Varastointi/logistikka
[verkkomyynti

Pesu/huolto

= @ TERSUS
L1

Eileen Fisher Renew s.a. a; Eileen Fisher Renew s.a. b; Herndon 10.4.2023

Hyvitysarvo aina $5 jokaisesta
palautetusta tuotteesta.

Ei kuntoluokituskategorioita, kaikki
tuotteet hyviksytdan taysin
riippumatta kunnosta.

Tuotteettarkastetaan ja vain erittdin
hyvakuntoiset vaatteet menevat
Renew myyntiin. Muut kierratetdan
tai kdytetddn materiaalina
one-of-a-kind luomuksissa.

Tuotteetlahetetdan puhdistettavaksi
(Tersus Solutions)ja online myyntiin
(Trove) tai valikoituihin Eileen Fisher
myymaloihin.

Mail-in palautuksissa asiakas
maksaa itse postimaksun.

Kasittelyaika mail-in
palautuksissa 4-6 viikkoa.
Hyvitys lahjakorttina postitse,
myymal6issa renew rewards
digilahjakorttina heti.

Hyvityslahjakortti/renew
rewards pisteet kdy kaikkiin
Eileen Fisher ostoksiin PAITSI
Eileen Fisher Renew online
verkkokauppaan.

Renew tuotteilla 30 pdivan
palautusoikeus.

EILEEN
FISHER

Eileen Fisher Renew s.a. a; Fileen Fisher Renew s.a. b; Herndon 10.4.2023
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Palautusprosessi-vertailu: Varusteleka KIERTO-palvelu USA:ssavs Kilpailijayritykset

POSTI-
PALAUTUSTEN PALAUTUS- JA TARKISTUSPROSESSIN LOGISTIIKKAJARJESTELYT
KASITTELYAIKA

KIERTOTALOUS- PALAUTUS-
PALVELU KAYTANNGT

KIERT[] Vain postipalautus* Suomessamaks. | Kiertotalouspalautukset/varastointiyhdessa koko USA:n verkkokaupan logistiikkaa

(USA_& Car?ada) : 7 paivaa saman 3PL-kumppanin kautta (suunnitelmallinen USA-malli)
*suunnitelmallinen USA-malli

Myymala- ja . . . . o
WORN @ WEAR postipalautus 7-10 piivas Koko kiertotalouspalvelun prosessi ulkoistettu kiertotalouteen erikoistuneelle Trove

(vain USA) 3PL-yritykselle.

Myymald- ja . . . . -
W. ) S Koko kiertotalouspalvelun prosessi ulkoistettu kiertotalouteen erikoistuneelle Trove
Re/Supply. postipalautus 7 — 10 pdivaa .

Ral 3PL-yritykselle.

(vain USA)

Myymala- ja . . . . . . .
R GEAR W_ ! Tietoa ei Koko kiertotalouspalvelun prosessi ulkoistettu kiertotalouteen erikoistuneelle Trove
e postipalautus

w7

(USA & Canada) saatavilla 3PL-yritykselle.

Myymala- ja
postipalautus 2 — 4 viikkoa
(vain USA)

Tuotteiden tarkastus ja myynti talon sisdisesti. Korjaus- ja puhdistus ulkoistettu
Tersus Solutions kiertotalous tekstillinhuolto- ja logistiikkayritykselle.

Yritykselle brandatty oma vertaisverkkokauppa, jossa koko palvelu (sivun yllapito ja
asiakastuki) ulkoistettu Recurate recommerce yritykselle.

Vain postipalautus

(vain USA) 5—7 pdivad

Myymala- ja
postipalautus 4 —6 viikkoa
(vain USA)

Palautuneiden tuotteiden huolto, myynti (tai kierrdtys) tdysin ulkoistettu Tersus
Solutions kiertotalouteen erikoistuneelle tekstiilinhuolto- ja logistiikkayritykselle.
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Liite 2. Nykyinen Suomen sisdinen asiakaspalautusprosessi

FIN-FIN digi-asiakaspalautusten kasittely (palautus postitse) Tehnyt Anne Koskinen, hyvaksynyt Suvi Heino 22.4.2024
Y
oAt - Tulostaa
Lisatilaus Uusi maksu lautuskuiti Va_staanot.taa .
S0€ REIGHELIS KL hyvityksen ja/tai
| ja lisaa pakettiin tuotteet
- Luo verkko- {oppid Vahvistaa —_—
K kaupassa asiakas- Lisataanks summaz 2™ = 0 € palautus- x
,g palautuksen tilaukseen tilauksen
< alkuperaisesta uusia — ——
: tuotteita?
tilauksesta Lahettdd
paketin Vastaanottaa
Varustelekaan HEIESCH
£ A
__________________________________________ ;
J 1
2 |
g 1
5 Auttaa Kontaktoi asiakasta ja Kasittelee !
a prosessissa muokkaa tilausta / hyvityksen maksu- i
e tarvittaessa korvausta tarvittaessa valittdjan kautta !
it i
< I
1
1
1
1
1
ERP _ERP ‘ :
y : Mahdollinen hyvitys 1
Tilausvahvistus o
- ERP siirtyy ERP !
U luodaan, palautus 3 s : . clles |
= . Avaa prosessoitavaksi ja/tai lahettdd ilmoituksen |- -
odottaa avoimena : : ]
tilauksen korvaava tuote asiakkaalle s-postitse
vastaanottoa
kerdilyyn
1
1
1
1
Tarkistaa :
palautetut Ei
1] |
< tuotteet | o
] Vastaanottaa Lahetta.a
2 paketin ja lukee rr;ahdolllset J
2 viivakoodin / Vastaanottaa tuotteet ijr;;'z‘zt
a Syottda (myyntisaldoille /
tilausnumeron i
poisto) Kylla -
{

71



Liite 3. Nykyinen asiakaspalautusprosessi USA:sta Suomeen

USA-FIN digi-asiakaspalautusten késittely (palautus ulkoistetun 3PL kautta)
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Liite 4. Nykyinen kiertotalouspalvelun palautusprosessi Suomessa

Suomensisdisten KIERTO-kiertotalouspalvelu palautusten késittely (palautus postitse)
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Liite 5. Suunniteltu kiertotalouspalvelun palautusprosessi USA:n 3PL-toimintamallissa

USA Kiertotalouspalautusten kasittely ulkoistetun 3PL-kumppanin kautta - prosessisuunnitelma
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